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Mustofa (2021), Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Dan 
Kepercayaan Konsumen Dengan Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Kantor 
Pos Pemalang. 
 
Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui hubungan persepsi kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, 2) 
Untuk mengetahui hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa 
Kantor Pos Pemalang, 3) Untuk mengetahui hubungan kepercayaan konsumen 
dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, 4) Untuk 
mengetahui hubungan persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan 
konsumen secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor 
Pos Pemalang. 
 
Hipotesis penelitian ini adalah 1) Terdapat hubungan persepsi kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, 2) 
Terdapat hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang, 3) Terdapat hubungan kepercayaan konsumen dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, 4) Terdapat hubungan persepsi 
kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama 
dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
kuesioner. Sedangkan metode analisis data yang digunakan adalah analisis korelasi 
rank spearman, analisis korelasi berganda, dan analisis koefisien determinasi. 
Kesimpulan dari penelitian ini adalah 1) Terdapat hubungan yang kuat, 
positif, dan signifikan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, 2) Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan 
signifikan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang, 3) Terdapat hubungan yang sedang (cukup), positif, dan signifikan 
kepercayaan konsumen dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang, 4) Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan signifikan persepsi kualitas 
pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama dengan 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang.  
 









Mustofa (2021), The Relationship between Perceptions of Service Quality, 
Satisfaction, and Consumer Trust with Customer Loyalty in Pemalang Post 
Office Service Users. 
The purposes of this study are 1) To determine the relationship between 
perceived service quality and customer loyalty of service users of the Pemalang 
Post Office, 2) To determine the relationship of satisfaction with customer loyalty 
of service users of the Pemalang Post Office, 3) To determine the relationship of 
consumer trust with customer loyalty of Post Office service users. Pemalang, 4) To 
determine the relationship between perceptions of service quality, satisfaction, and 
consumer trust together with customer loyalty of service users of the Pemalang Post 
Office. 
The hypotheses of this research are 1) There is a relationship between 
perceived service quality and customer loyalty of service users of the Pemalang 
Post Office, 2) There is a relationship of satisfaction with customer loyalty of 
service users of the Pemalang Post Office, 3) There is a relationship of consumer 
trust with customer loyalty of service users of the Pemalang Post Office, 4 ) There 
is a relationship between perceptions of service quality, satisfaction, and consumer 
trust together with customer loyalty of Pemalang Post Office service users. 
Data collection techniques used in this study using a questionnaire. While the 
data analysis method used is Spearman rank correlation analysis, multiple 
correlation analysis, and coefficient of determination analysis. 
The conclusions of this study are 1) There is a strong, positive, and significant 
relationship between perceptions of service quality and customer loyalty of 
Pemalang Post Office service users, 2) There is a strong, positive, and significant 
relationship satisfaction with customer loyalty of Pemalang Post Office service 
users, 3 ) There is a moderate (sufficient), positive, and significant relationship 
between consumer trust and customer loyalty for service users at the Pemalang 
Post Office, 4) There is a strong, positive, and significant relationship between 
perceptions of service quality, satisfaction, and consumer trust together with 
loyalty. customers who use the services of the Pemalang Post Office. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk terbanyak atau 
terpadat ke-4 di dunia, hal ini berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) pada 
tahun 2020, yaitu mencapai 270,20 juta jiwa. Seiring dengan pertumbuhan 
jumlah penduduk dari tahun ke tahun mengalami kenaikan, sehingga intensitas 
kebutuhan manusia pun turut meningkat. Adanya peralihan transaksi jual beli 
yang dulunya masih menggunakan sistem tradisional atau bertemunya antara 
penjual dan pembeli di toko, sekarang masyarakat lebih menyukai transaksi jual 
beli secara online melalui handphone di e-commerce atau toko online. Kehadiran 
e-commerce menjadi salah satu faktor pendorong atau munculnya jasa ekspedisi 
(jasa pengiriman). Di Indonesia saat ini jasa pengiriman berkembang sangat 
pesat, hal ini dapat dilihat dari banyaknya jasa pengiriman yang bermunculan, 
seperti Pos Indonesia, Tiki, JNE Express, J&T Express, DHL Express, SICEPAT 
Ekspres, Ninja Xpress, dan lain sebagainya. 
Perusahaan jasa saat ini merupakan bagian dari sektor ekonomi yang 
mengalami perkembangan bisnis ataupun pasar yang sangat pesat. Hal tersebut 
selain disebabkan oleh pertumbuhan berbagai jenis jasa yang sudah ada 
sebelumnya, juga disebabkan oleh munculnya bermacam-macam jenis jasa baru 
dengan berbagai perbedaannya sebagai akibat dari pertumbuhan teknologi dan 






fenomena tersebut, maka pemasaran jasa merupakan salah satu usaha yang 
dilakukan dalam menjembatani antara produsen jasa dengan konsumen. 
Pemasaran jasa merupakan setiap aktivitas dan tindakan yang disiapkan oleh 
pihak perusahaan untuk memenuhi semua kebutuhan dan keinginan konsumen 
tanpa menyebabkan adanya peralihan kepemilikan (Priansa, 2017).  
Bisnis jasa pengiriman barang saat ini sangat diperlukan serta 
mempengaruhi dalam kegiatan konsumen tiap harinya. Hal ini menyebabkan 
para konsumen mempunyai banyak opsi dalam menentukan jasa pengiriman 
barang yang mereka percaya, memberikan pelayanan terbaik, serta harga yang 
terjangkau pula, sehingga hal ini akan mempermudah kegiatan konsumen dalam 
perihal pendistribusian barang dengan jarak jauh dan bisa tersalurkan dengan 
baik. Perusahaan wajib membangun dan mempertahankan loyalitas 
pelanggannya, supaya perusahaan mampu bertahan dalam persaingan bisnis. 
Loyalitas pelanggan mempunyai kedudukan yang sangat penting dalam sebuah 
perusahaan. Mempertahankan mereka berguna dalam meningkatkan kinerja 
keuangan, serta mempertahankan kelangsungan hidup bagi sebuah perusahaan. 
Keuntungan dari loyalitas pelanggan menjadikan menurunnya pengaruh serbuan 
para kompetitor dari perusahaan yang sejenis. Tidak hanya itu saja, pelanggan 
yang loyal pun bisa mendesak pertumbuhan perusahaan, sebab mereka 
umumnya membagikan pendapat ataupun berupa saran kepada perusahaan 
(Anugrah dkk., 2019). 
Secara umum pelayanan jasa pengiriman barang merupakan seluruh upaya 






sebuah organisasi guna memberikan pelayanan secara efektif dan efisien. 
Sehingga hal tersebut menuntut pihak perusahaan menyusun kebijakan guna 
menghadapi sebuah persaingan. Salah satu cara dalam memenangkan 
persaingan, yaitu dengan memberikan pelayanan terbaik. Tidak hanya bertujuan 
memperoleh laba perusahaan saja, melainkan supaya pelanggan senantiasa loyal 
terhadap perusahaan (Atmaja dkk., 2018).  
Loyalitas merupakan fakta dari emosi yang merubah perilaku pembelian 
berulang menjadi suatu hubungan. Loyalitas ini cenderung pada pembelian yang 
berulang, perekomendasian, dan skala pembelanjaan yang meningkat (James G. 
Barnes, 2003). Persepsi konsumen mengenai layanan perusahaan, di mana 
konsumen menilai kualitas tersebut secara keseluruhan, mulai dari keunggulan 
layanan yang diberikan sampai kelemahan-kelemahan dari perusahaan tersebut. 
Pelanggan dapat melakukan penilaian ketika melakukan kontak langsung 
dengan pihak perusahaan (Fuad, 2013). Kepuasan konsumen merupakan sebuah 
perasaan secara keseluruhan yang ada pada konsumen tentang produk atau jasa 
yang sudah dibeli oleh konsumen (Solomon, 2011). Kepercayaan konsumen 
merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang lain yang akan 
melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan 
yang penuh dengan ketidakpastian (Ba dan Pavlou, 2002). 
Penelitian yang dilakukan oleh Ketut Valien Wira Atmaja, dkk. (2018) 
menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan, hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 






menunjukkan bahwa jika kualitas pelayanan semakin tinggi, maka loyalitas 
pelanggan juga semakin tinggi. Sedangkan pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan, hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh yang siginifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa jika kepuasan pelanggan semakin tinggi, 
maka loyalitas pelanggan juga semakin tinggi.  
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Rizal Anugrah, dkk. (2019) 
menunjukkan bahwa kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan JNE Kota Palu. Artinya hipotesis kedua pada penelitian ini 
diterima. Selanjutnya, berdasarkan hasil uji regresi linier berganda menunjukkan 
bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya 
apabila JNE Kota Palu memberikan kepuasan dengan lebih baik lagi, maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan JNE Kota Palu. Penelitian ini menunjukkan 
bahwa kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan JNE Kota Palu. Artinya hipotesis ketiga pada penelitian ini di terima. 
Selanjutnya, berdasarkan hasil uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya apabila 
JNE Kota Palu memberikan kepercayaan dengan lebih baik lagi, maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan JNE Kota Palu. 
Berbagai macam cara dan strategi yang dilakukan perusahaan supaya 
mendapatkan loyalitas pelanggan atau melakukan pemakaian produk atau jasa 
secara berulang, yaitundengannmemberikan kepuasan dannpelayanan terbaik 






pelanggan tersebut tidak akan berpindah ke perusahaan lain yang sejenis.iMaka 
dapatmidisimpulkanmbahwamkualitasmipelayananmdanmkepuasan pelanggan 
merupakannfaktor yangnmempengaruhi dalam terciptanya loyalitas pelanggan. 
Begitupun kepercayaan juga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan, karena kepercayaan pelanggan adalah sebuah asumsi dari 
pelanggan yang berpendapat bahwa suatu perusahaan dapat dihandalkan apabila 
memenuhi kebutuhan mereka (Atmaja dkk., 2019). 
Kantor Pos Pemalang merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang 
jasa pengiriman dan logistik berupa surat atau dokumen, uang, dan barang. Saat 
ini potensi persaingan yang cukup ketat antar jasa pengiriman lainnya yang 
berada di Kabupaten Pemalang, baik dilihat dari persepsi kualitas pelayanan, 
kepuasan, dan kepercayaan konsumen yang bertujuan untuk meningkatkan 
loyalitas para pelanggannya. Sehingga hal inilah yang menjadikan Kantor Pos 
Pemalang sebagai objek penelitian ini. Namun seiring perjalanannya Kantor Pos 
Pemalang mengalami beberapa beberapa kendala berupa pengaduan dari para 
pelanggan, seperti keterlambatan dan belum diterima, kehilangan, kiriman tidak 
utuh, salah serah, salah salur, salah tempel resi dan sebagainya. Di bawah ini 
merupakan data jumlah pengiriman paket dan pengaduan pelanggan Kantor Pos 















Data Jumlah Pengiriman Paket dan Pengaduan Pelanggan  
















1. Januari 4.149 0 23 0 
2. Februari 3.828 -321 17 -6 
3. Maret 4.096 268 28 11 
4. April 4.063 -33 29 1 
5. Mei 3.857 -206 53 24 
6. Juni 4.638 781 35 -18 
7. Juli 4.214 -424 43 8 
8. Agustus 3.407 -807 33 -10 
9. September 4.453 1.046 25 -8 
10. Oktober 4.244 -209 24 -1 
11. November 5.551 1.307 46 22 
12. Desember 6.041 490 52 6 
Sumber : Data Kantor Pos Pemalang 
Pada tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah pengiriman paket tertinggi 
terjadi pada bulan Desember dengan jumlah 6.041 pcs dan terendah pada bulan 
Agustus dengan jumlah 3.407 pcs, sedangkan jumlah pengaduan tertinggi terjadi 
pada bulan Mei dengan jumlah 53 orang dan terendah pada bulan Februari 
dengan jumlah 17 orang. Terlihat juga bahwa terjadi peningkatan jumlah 
pengiriman paket tertinggi pada bulan November sebesar 1.307 pcs dan 
penurunan tertinggi pada bulan Agustus sebesar 807 pcs, sedangkan peningkatan 
jumlah pengaduan pelanggan tertinggi pada bulan Mei sebesar 24 orang dan 
penurunan tertinggi pada bulan Juni sebesar 18 orang. 
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, teori, dan jurnal penelitian 






“Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Dan Kepercayaan 
Konsumen Dengan Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Kantor Pos Pemalang”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat hubungan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang? 
2. Apakah terdapat hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna 
jasa Kantor Pos Pemalang? 
3. Apakah terdapat hubungan kepercayaan konsumen dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang? 
4. Apakah terdapat hubungan persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan 
kepercayaan konsumen secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui hubungan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
2. Untuk mengetahui hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna 






3. Untuk mengetahui hubungan kepercayaan konsumen dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
4. Untuk mengetahui hubungan persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan 
kepercayaan konsumen secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat ganda, yaitu manfaat 
teoritis maupun manfaat praktis : 
1. Manfaat Teoritis 
Dapat memberikan masukan tentang ilmu manajemen pemasaran, 
menambah referensi karya ilmiah sebagai perbendaharaan perpustakaan dan 
bahan informasi untuk mahasiswa lainnya, dalam memperluas wawasan 
maupun pengetahuan yang berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. 
2. Manfaat Praktis 
Diharapkan dapat menghasilkan temuan sebagai bahan masukan bagi 
Kantor Pos Pemalang dan bagi perusahaan jasa pengiriman lainnya dalam 







A. Landasan Teori 
1. Loyalitas Pelanggan 
a. Definisi Loyalitas Pelanggan 
Oliver (1999) dalam Tjiptono (2019: 418) mengemukakan bahwa 
loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli 
ulang atau berlangganan dengan produk atau jasa yang disukai secara 
konsisten di masa datang, sehingga menimbulkan pembelian merek atau 
rangkaian merek yang sama secara berulang, meskipun pengaruh 
situasional dan upaya pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perilaku 
beralih merek. Lovelock dan Wright (2007) dalam Priansa (2017: 215) 
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah keputusan konsumen secara 
sukarela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka 
waktu yang lama. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan 
bahwa loyalitas konsumen merupakan komitmen jangka panjang 
konsumen, yang berwujud dalam perilaku dan sikap yang loyal terhadap 
perusahaan dan produknya, dengan cara mengkonsumsi secara teratur dan 
berulang, sehingga perusahaan dan produknya menjadi bagian penting dari 








b. Dimensi Loyalitas Pelanggan 
Griffin (2009) dalam Priansa (2017: 220) menyatakan bahwa 
konsumen yang loyal memiliki dimensi sebagai berikut : 
1) Melakukan pembelian secara teratur (Makes regular repeat purchases). 
2) Membeli di luar lini produk atau jasa (Purchases across product and 
service lines). 
3) Merekomendasikan produk lain (Refers other). 
4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
(Demonstrates an immunity to the full of the competition). 
c. Prinsip-prinsip Loyalitas Pelanggan 
Kotler (2005) dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 109) 
mengemukakan bahwa pada hakikatnya loyalitas pelanggan dapat 
diibaratkan sebagai perkawinan antara perusahaan dan publik (terutama 
pelanggan inti). Jalinan relasi ini akan langsung bila dilandasi 10 (sepuluh) 
prinsip pokok loyalitas pelanggan berikut : 
1) Kemitraan yang dilandaskan pada etika dan integritas utuh. 
2) Nilai tambah (kualitas, biaya, waktu siklus, teknologi, profitabilitas, 
dan sebagainya) dalam kemitraan antara pelanggan dan perusahaan. 
3) Sikap saling percaya antara manajer dan karyawan, serta antara 
perusahaan dan pelanggan inti. 
4) Keterbukaan (saling berbagi data teknologi, strategi, dan biaya) antara 
pelanggan dan perusahaan. 






6) Tindakan berdasarkan semua unsur antusiasme konsumen. 
7) Fokus pada faktor-faktor tidak terduga yang bisa menghasilkan 
kesenangan pelanggan (customer delight). 
8) Kedekatan dengan pelanggan internal dan eksternal. 
9) Pembinaan relasi dengan pelanggan pada tahap purnabeli. 
10) Antisipasi kebutuhan dan harapan pelanggan di masa mendatang. 
d. Pengukuran Loyalitas Pelanggan 
Sangadji dan Sopiah (2013: 115) menyatakan pengukuran loyalitas 
pelanggan diperlukan beberapa atribut, yaitu : 
1) Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan kepada orang lain. 
2) Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang meminta saran. 
3) Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama 
ketika melakukan pembelian jasa. 
4) Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan perusahaan 
dalam beberapa tahun mendatang. 
e. Manfaat Loyalitas Pelanggan 
Griffin (2009) dalam Priansa (2017: 218) menyatakan bahwa dengan 
memiliki konsumen yang loyal berarti perusahaan akan memperoleh 
manfaat atau keuntungan, antara lain : 
1) Menghemat biaya pemasaran, karena untuk menarik konsumen baru 
akan lebih mahal. 







3) Mengurangi biaya turn over konsumen, karena jumlah konsumen yang 
meninggalkan perusahaan jumlahnya relatif sedikit. 
4) Meningkatkan penjualan silang (cross selling) di mana konsumen yang 
loyal akan mencoba dan menggunakan produk lain yang ditawarkan 
perusahaan, sehingga memperbesar pangsa pasar perusahaan. 
5) Konsumen yang merasa puas akan menginformasikan tentang produk 
perusahaan secara positif kepada orang lain. 
6) Mengurangi biaya kegagalan, dalam arti biaya yang dikeluarkan untuk 
mendapatkan konsumen baru tidak menghasilkan apa-apa atau calon 
konsumen yang dituju gagal didapatkan. 
f. Tahapan Menuju Konsumen yang Loyal 
Kotler dan Keller (2012) dalam Priansa (2017: 225) menyatakan 
delapan tahapan dalam loyalitas konsumen yang perlu diperhatikan : 
1) Tersangka 
Meliputi semua orang yang akan membeli produk atau jasa perusahaan, 
kita menyebutnya dengan tersangka karena yakin bahwa mereka akan 
membeli tetapi belum tahu apapun mengenai perusaahan dan produk 
atau jasa yang ditawarkan. 
2) Calon Konsumen 
Orang-orang memiliki kebutuhan produk atau jasa tertentu dan 








3) Calon Konsumen Tidak Layak 
Konsumen yang mengetahui keberadaan produk atau jasa, tapi tidak 
mempunyai kebutuhan produk atau jasa tersebut dan tidak mempunyai 
kemampuan untuk membeli. 
4) Konsumen Pertama Kali 
Konsumen yang membeli untuk pertama kalinya, mereka masih 
menjadi konsumen produk atau jasa pesaing. 
5) Konsumen Lama 
Konsumen yang telah melakukan sebanyak dua kali atau lebih dalam 
kesempatan berbeda, mereka juga masih menjadi konsumen dari 
produk atau jasa pesaing. 
6) Klien 
Klien membeli semua produk atau jasa yang ditawarkan yang 
membutuhkan serta melakukan secara teratur sebagai tambahan mereka 
mendorong temen-teman mereka agar membeli produk atau jasa 
tersebut. 
7) Pendukung 
Seperti klien, pendukung membeli serta melakukan pembelian secara 
teratur. 
8) Mitra 
Suatu tahapan terakhir di mana perusahaan bersama konsumen secara 







g. Strategi Mempertahankan Loyalitas Pelanggan 
Tjiptono dan Candra (2011) dalan Priansa (2017: 246) menyatakan 
bahwa dalam upaya memelihara dan mempertahankan loyalitas konsumen 
dapat dilakukan melalui : 
1) Komitmen dan Keterlibatan Manajemen Puncak 
Peran dari manajemen puncak adalah menciptakan budaya perusahaan 
yang bertitik pandang pada kepuasan konsumen, sehingga seluruh 
jajaran di dalam perusahaan dapat secara bersama-sama saling 
mendukung  
2) Penetapan Patok Duga Internal 
Patok duga internal digunakan untuk mengetahui status atau posisi 
kinerja perusahaan, dan dari alat ini dapat diketahui gap (kesenjangan) 
yang terjadi, sehingga dapat digunakan untuk melakukan perbaikan 
kinerja perusahaan. 
3) Mengidentifikasi Customer Requirements 
Hal ini sangat penting dilakukan oleh perusahaan karena hanya dengan 
memahami kebutuhan dan permintaan konsumen, maka perusahaan 
dapat merancang dan menyediakan jasa yang sesuai dengan harapan 
konsumen. 
4) Menilai Kapabilitas Kompetitor 
Untuk memenangkan kompetisi, kapabilitas kompetitor harus 







5) Mengukur Kepuasan dan Loyalitas Konsumen 
Kepuasan konsumen menyangkut ‘apa yang diungkapkan’ oleh 
konsumen, sedangkan loyalitas konsumen menyangkut ‘apa yang 
dilakukan’ oleh konsumen. Informasi tentang kepuasan dan loyalitas 
konsumen berasal dari umpan balik konsumen. 
6) Menganalisis Umpan Balik dari Konsumen, Mantan Konsumen, Non 
Konsumen, dan Bahkan Pesaing 
Melalui cara ini perusahaan dapat memahami secara lebih cermat 
faktor-faktor yang menunjang kepuasan dan loyalitas konsumen, serta 
faktor negatif yang berpotensi menimbulkan customer defection. 
7) Continuous Improvement 
Tidak ada jaminan bahwa loyalitas akan dapat bersifat langgeng dengan 
sendirinya tanpa adanya upaya-upaya yang harus dilakukan secara 
berkesinambungan. 
2. Persepsi Kualitas Pelayanan 
a. Definisi Persepsi Kualitas Pelayanan 
Menurut Zemke dkk., (1989) dalam Arief (2007: 121) persepsi 
konsumen mengenai kualitas jasa adalah membandingkan harapan mereka 
atas suatu pelayanan dengan kenyataan atau pengalaman yang mereka 
dapatkan atas pelayanan tersebut. Arief (2007) dalam Suhartanto dkk., 
(2017: 133) menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan tingkat 
keunggulan layanan yang diharapkan pelanggan untuk memenuhi 






133) mengemukakan bahwa kualitas jasa atau layanan adalah bagaimana 
suatu perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih baik dibandingkan 
dengan ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan yang akan mereka 
terima.  
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas suatu layanan dapat diartikan sebagai persepsi pelanggan 
mengenai sebuah layanan perusahaan, di mana pelanggan menilai kualitas 
tersebut secara keseluruhan, mulai dari keunggulan layanan yang 
diberikan sampai kelemahan-kelemahan dari perusahaan tersebut. 
Pelanggan dapat melakukan penilaian ketika melakukan kontak langsung 
dengan pihak perusahaan. Sehingga, apabila layanan yang diberikan sesuai 
dengan apa yang diharapkan pelanggan sebelumnya, maka kualitas 
layanan yang diberikan dapat dikatakan efektif dan mampu meningkatkan 
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan (Fuad, 2013 dalam Suhartanto 
dkk., 2017: 133). 
b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Parasuraman (2002) dalam Sungadji dan Sopiah (2013: 100) 
mengemukakan 5 (lima) dimensi kualitas jasa, yaitu :  
1) Kehandalan (Reliability) 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), 






yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan, dan tanpa 
melakukan kesalahan. 
2) Daya Tanggap (Responsiveness) 
Kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu memberikan 
jasa yang dibutuhkan konsumen. 
3) Jaminan (Assurance) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat 
keragu-raguan konsumen dan membuat mereka merasa terbebas dari 
bahaya dan risiko. 
4) Empati (Empathy) 
Meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk memahami 
kebutuhan dan kesulitan konsumen, komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi, dan kemudahan untuk melakukan komunikasi atau hubungan. 
5) Produk Fisik (Tangibles) 
Tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi, dan 
lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa. 
c. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Sugiarto (2002) dalam Suhartanto dkk. (2017: 137) menyatakan 
bahwa dalam menciptakan kualitas pelayanan yang baik dan mampu 
memenuhi kebutuhan pelanggannya, maka perusahaan harus 







1) Fokus Pelanggan 
Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara mendengarkan setiap keluhan 
ataupun permasalahan yang dirasakan oleh pelanggan. Tidak hanya 
mendengarkan, tetapi juga mencoba untuk memberikan solusi terhadap 
setiap permasalahan yang ada. Sehingga pelanggan akan merasa sangat 
diperhatikan oleh perusahaan. 
2) Layanan yang Efisien 
Dalam melayani setiap kebutuhan dan keperluan pelanggan, pegawai 
harus melakukannya dengan sigap, yaitu tanpa membuang-buang 
waktu yang ada. Sehingga layanan yang diberikan tidak bertele-tele dan 
menghabiskan waktu pelanggan ataupun pegawai yang berkaitan. 
3) Hubungan Baik dengan Pelanggan 
Ketika pelanggan datang, maka perusahaan harus dengan cermat 
menggunakan waktu tersebut untuk menjalin hubungan yang baik 
dengan pelanggan. 
4) Menghargai Pelanggan 
Pelanggan yang datang merasa lebih senang dan nyaman, ketika 
pelanggan tersebut merasa dianggap dan diperlakukan dengan baik. 
5) Informatif Kepada Pelanggan 
Ketika pelanggan yang datang merasa kebingungan untuk membeli 
produk atau jasa, maka di sini pegawai harus dapat memberikan saran 







6) Menginformasikan Layanan yang Akan Diberikan 
Layanan yang diberikan kepada pelanggan sebaiknya dijelaskan secara 
detail terlebih dahulu. Bagaimana layanan tersebut akan diberikan dan 
keuntungan apa saja yang akan diterima oleh pelanggan dari layanan 
tersebut. 
7) Membantu Pelanggan 
Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara memberikan saran atau 
beberapa pilihan produk atau jasa yang dapat dipilih oleh pelanggan 
tersebut. Perusahaan juga harus menyertakan keunggulan ataupun 
kekurangan dari setiap pilihan yang ada. Sehingga pelanggan tidak akan 
merasa kesulitan ataupun kebingungan dalam menentukan pilihan yang 
tepat. 
d. Perspektif Kualitas Pelayanan 
Garvin (2004) dalam Sungadji dan Sopiah (2013: 99) menyatakan 5 
(lima) macam perspektif kualitas jasa yang berkembang. Kelima macam 
perspektif inilah yang bisa menjelaskan mengapa kualitas jasa bisa 
diartikan secara beraneka ragam oleh orang yang berbeda dalam situasi 
yang berlainan. Adapun 5 (lima) macam perspektif kualitas jasa tersebut 
adalah : 
1) Pendekatan Transendental (Transendental Approach) 
Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan bawaan 
(innate excellence), di mana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, 






2) Pendekatan Berbasis Produk (Product-Based Approach) 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik 
atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 
3) Pendekatan Berbasis Pengguna (User Based Approach) 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan preferensi seseorang. 
4) Pendekatan Berbasis Manufaktur (Manufacturing-Based Approach) 
Perspektif ini berdasarkan pasokan (supply-based) dan secara khusus 
memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan kemanufakturan, 
serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kesamaan dengan 
persyaratan (conformance to requirements). Penentu kualitas dalam 
pendekatan ini adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, 
bukan oleh konsumen pengguna. 
5) Pendekatan Berbasis Nilai (Value-Based Approach) 
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang 
paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat untuk dibeli 
(best-buy). 
e. Manfaat Kualitas Pelayanan 
Fuad (2013) dalam Suhartanto dkk. (2017: 136) menjelaskan bahwa 
kualitas layanan yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan 






perusahaan. Berikut adalah manfaat yang akan didapatkan oleh perusahaan 
melalui kualitas layanan yang tinggi, diantaranya : 
1) Dapat Mendorong Pelanggan Untuk Melakukan Pembelian Ulang 
Pelanggan yang merasa puas, cenderung akan kembali lagi ke 
perusahaan tersebut untuk melakukan pembelian lagi. 
2) Terbangunnya Hubungan yang Harmonis Antara Perusahaan dengan 
Pelanggannya 
Ketika pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diberikan oleh 
perusahaan, maka pelanggan tersebut akan merasa telah diperlakukan 
dengan baik. 
3) Terbentuknya Referral 
Rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) antara pelanggan 
dan konsumen umumnya yang menguntungkan bagi perusahaan. 
4) Terciptanya Pelanggan yang Loyal 
Secara tidak langsung, pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan 
yang puas terhadap kualitas layanan yang ada, akan mendorong 
pelanggan tersebut untuk menjadi pelanggan yang loyal. 
5) Meningkatkan Keuntungan yang Diperoleh 
Dengan kualitas layanan yang baik, maka perusahaan akan 
mendapatkan banyak pelanggan. 
6) Image atau Citra Perusahaan Dimata Pelanggan Menjadi Positif 
Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula 






4. Kepuasan Konsumen 
a. Definisi Kepuasan Konsumen 
Zeithaml dan Bitner (2008) dalam Priansa (2017: 197) menyatakan 
bahwa secara tradisional pengertian kepuasan atau ketidakpuasan 
konsuman merupakan perbedaan antara harapan (expectation) dan 
persepsi atau kinerja yang dirasakan (perceived performance). Engel et. al. 
(2010) dalam Priansa (2017: 197) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan evaluasi purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan (outcome) yang sama atau melebihi harapan dari 
konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen. 
Berdasarkan berbagai pendapat di atas, maka dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang 
dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang 
diperoleh dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen. Jika barang dan 
jasa yang dibeli oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen, maka 
konsumen tersebut puas, begitupun juga sebaliknya (Priansa, 2017: 197). 
b. Dimensi Kepuasan Konsumen 
Menurut Tjiptono dan Candra (2011) dalam Priansa (2017: 209) 










Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan 
konsumen merupakan produk yang dapat menciptakan kepuasan 
konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk, meliputi jenis 
produk, mutu atau kualitas produk, dan persediaan produk. 
2) Harga 
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang 
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tertentu. Dasar penilaian 
terhadap harga, meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual 
produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk. 
3) Promosi 
Dasar penelitian promosi mengenai informasi produk dan jasa 
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa 
tersebut pada konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini, meliputi iklan 
produk dan jasa, diskon barang, dan pemberian hadiah-hadiah. 
4) Lokasi 
Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi 
perusaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi, meliputi 
lokasi perusahaan, kecepatan, dan ketepatan dalam transportasi. 
5) Pelayanan Karyawan 
Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan 






usaha memuaskan konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan 
karyawan, meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan, dan ketepatan. 
6) Fasilitas 
Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa 
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang 
berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian terhadap fasilitas, 
penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil, dan tempat 
ibadah. 
7) Suasana 
Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan 
mengesankan, maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri. 
Dasar penilaian suasana, meliputi sirkulasi udara, kenyamanan, dan 
keamanan. 
c. Elemen Program Kepuasan Konsumen 
Menurut Tjiptono (2019: 383) program kepuasan pelanggan 
meliputi kombinasi dari 7 (tujuh) elemen utama sebagai berikut : 
1) Barang dan Jasa Berkualitas 
Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan pelanggan harus 
memiliki produk berkualitas baik dan layanan prima. Paling tidak, 
standarnya harus menyamai para pesaing utama dalam industri. 
2) Relationship Marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya 






adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara 
penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun bisnis ulangan (repeat 
business) dan mencipatakan loyalitas pelanggan. 
3) Program Promosi Loyalitas 
Program promosi loyalitas banyak diterapkan untuk menjalin relasi 
antara perusahaan dan pelanggan. Biasanya, program ini memberikan 
semacam penghargaan (rewards) khusus (seperti bonus, diskon, 
voucher, dan hadiah yang dikaitkan dengan frekuensi pembelian atau 
pemakaian produk atau jasa perusahaan). 
4) Fokus Pada Pelanggan Terbaik (Best Customers) 
Sekalipun program promosi loyalitas beragam bentuknya, namun 
semuanya memiliki kesamaan pokok dalam hal fokus pada pelanggan 
yang paling berharga. 
5) Sistem Penanganan Komplain Secara Efektif 
Penanganan komplain erat kaitannya dengan kualitas produk. 
Perusahaan harus terlebih dahulu memastikan bahwa barang dan jasa 
yang dihasilkan benar-benar berfungsi sebagaimana mestinya sejak 
awal. 
6) Unconditional Guarantees 
Unconditional guarantees dibutuhkan untuk mendukung keberhasilan 
program kepuasan pelanggan. Garansi merupakan janji eksplisit yang 
disampaikan kepada para pelanggan mengenai tingkat kinerja yang 






7) Program Pay for Performance 
Program kepuasan pelanggan tidak bisa terlaksana tanpa adanya 
dukungan sumber daya manusia organisasi. Sebagai ujung tombak 
perusahaan yang berinteraksi langsung dengan para pelanggan dan 
berkewajiban memuaskan mereka, karyawan juga harus dipuaskan 
kebutuhannya. 
d. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Kotler dan Killer (2012) dalam Tjiptono (2019: 395) menyatakan 
bahwa paling tidak ada empat metode yang banyak dipergunakan dalam 
mengukur kepuasan pelanggan, antara lain : 
1) Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 
2) Ghost/Mystery Shopping 
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost 
shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial jasa perusahaan 
dan pesaing.  
3) Lost Customer Analysis 
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah 






memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil 
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. 
4) Survei Kepuasan Pelanggan 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif 
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 
e. Manfaat Kepuasan Konsumen  
Menurut Tjiptono (2019: 381) realisasi kepuasan pelanggan melalui 
perencanaan, pengimplementasian, dan pengendalian program khusus 
berpotensi memberikan beberapa manfaat pokok, diantaranya : 
1) Reaksi Terhadap Produsen Berbiaya Rendah 
Persaingan dalam banyak industri ditandai dengan overcapacity dan 
oversupply. Dalam berbagai kasus, hal ini menyebabkan pemotongan 
harga menjadi senjata strategik untuk meraih pangsa pasar. 
2) Manfaat Ekonomik Retensi Pelanggan Versus Perceptual Prospecting 
Berbagai studi menunjukkan bahwa mempertahankan dan memuaskan 
pelanggan saat ini jauh lebih murah dibandingkan upaya terus-menerus 
menarik atau memprospek pelanggan baru. 
3) Nilai Komulatif dari Relasi Berkelanjutan 
Berdasarkan konsep customer lifetime value, yaitu upaya 
mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap produk dan jasa 
perusahaan selama periode waktu yang lama bisa menghasilkan anuitas 






4) Daya Persuasif Gethok Tular (Word of Mouth) 
Dalam banyak industri (terutama sektor jasa), pendapat atau opini 
positif dari temen atau keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel 
ketimbang iklan. Oleh sebab itu, banyak perusahaan yang tidak hanya 
meneliti kepuasan total, namun juga menelaah sejauh mana pelanggan 
bersedia merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain. 
5) Reduksi Sensitivitas Harga 
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung 
lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian individualnya. 
6) Kepuasan Pelanggan Sebagai Indikator Kesuksesan Bisnis di Masa 
Depan 
Pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka 
panjang, karena dibutuhkan waktu cukup lama sebelum bisa 
membangun dan mendapatkan reputasi atas layanan prima. 
5. Kepercayaan Konsumen 
a. Definisi Kepercayaan Konsumen 
Sumarwan (2004) dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 201) 
mengemukakan bahwa kepercayaan adalah kekuatan suatu produk yang 
memiliki atribut tertentu. Kepercayaan itu sering disebut perkaitan objek-
atribut (object-attribute linkage), yaitu kepercayaan konsumen tentang 
kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan atributnya 
yang relevan. Sementara Mowen dan Minor (2002) dalam Priansa (2017: 






dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen 
tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa 
kepercayaan konsumen dapat dipahami sebagai kesediaan satu pihak 
untuk menerima risiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan 
bahwa pihak lain akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang 
mempercayainya, terlepas dari kemampuan untuk mengawasi dan 
mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya (Mayer et. al., 1995) dalam 
Priansa (2017: 116). 
b. Dimensi Kepercayaan Konsumen 
Mayer et al. (1995) dalam Priansa (2017: 121) menyatakan bahwa 
dimensi yang digunakan sebagai instrumen pengukuran kepercayaan, 
yaitu : 
1) Kemampuan (Ability) 
Mengacu pada kompetensi dan karakteristik perusahaan dalam 
menyediakan produk, serta melayani konsumen dengan baik. 
2) Kebaikan Hati (Benevolence) 
Kemauan perusahaan dalam memberikan kepuasan yang saling 
menguntungkan, antara perusahaan dengan konsumen secara maksimal 









3) Integritas (Integrity) 
Berkaitan dengan konsistensi perilaku atau kebiasaan perusahaan dalam 
menjalankan operasional bisnisnya dengan baik. Informasi dan kualitas 
produk yang ditawarkan sesuai dengan fakta. 
c. Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Konsumen 
Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya 
kepercayaan menurut Peppers dan Rogers (2004) dalam Priansa (2017: 
120) adalah sebagai berikut : 
1) Berbagi Nilai (Shared Value) 
Nilai-nilai merupakan hal yang mendasar bagi terbentuknya 
kepercayaan. Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki perilaku, 
tujuan dan kebijakan yang sama akan mempengaruhi kemampuan 
mengembangkan kempercayaan. 
2) Ketergantungan (Interdependence) 
Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan. Untuk 
mengurangi risiko, pihak yang tidak percaya akan membina 
relationship dengan pihak yang dapat dipercaya. 
3) Kualitas Komunikasi (Quality of Communication) 
Komunikasi yang terbuka dan teratur, apakah formal atau informal, 
dapat meluruskan harapan, memecahkan persoalan, dan meredakan 
ketidakpastian dalam pertukaran. Komunikasi yang dilakukan untuk 






berkualitas tinggi, atau dengan kata lain, harus relevan, tepat waktu, dan 
reliabel. 
4) Perilaku yang Tidak Oportunis (Non Opportunistic Behavior)  
Perilaku oportunis dapat membatasi terjadinya pertukaran. Relationship 
jangka panjang yang didasarkan pada kepercayaan memerlukan 
partisipasi semua pihak dan tindakan yang meningkatkan keinginan 
untuk berbagi benefit dalam jangka panjang. 
d. Pengukuran Kepercayaan Konsumen 
Mukherjee dan Nath (dalam Priansa, 2017: 124) menyatakan bahwa 
kepercayaan dapat diukur melalui : 
1) Sistem yang Digunakan (System Orientation) 
Besarnya kepercayaan konsumen terhadap suatu perusahaan dan 
produk atau jasa yang dijual berkaitan dengan besarnya kepercayaan 
mereka terhadap sistem yang digunakan perusahaan tersebut. 
2) Reputasi (Reputation) 
Reputasi dapat diartikan sebagai keseluruhan atau karakter yang dapat 
dilihat atau dinilai secara umum oleh masyarakat. 
3) Risiko yang Dipersepsikan (Perceived Risk) 
Besarnya persepsi konsumen mengenai risiko mempengaruhi besarnya 
kepercayaan mereka terhadap perusahaan atau pemasar tersebut, 
sehingga ketika hendak menggunakan produk atau jasa perusahaan 







e. Karakteristik Kepercayaan Konsumen 
Menurut Priansa (2017: 118) kepercayaan dibangun atas sejumlah 
karakteristik. Berbagai karakteristik yang berkenaan dengan kepercayaan 
konsumen adalah sebagai berikut : 
1) Menjaga Hubungan 
Konsumen yang percaya akan senantiasa menjaga hubungan yang baik 
antara dirinya dengan perusahaan, karena hubungan yang baik akan 
memberikan dampak yang menguntungkan bagi dirinya, baik saat ini 
maupun di masa yang akan datang. 
2) Menerima Pengaruh 
Konsumen yang memiliki kepercayaan tinggi akan mudah untuk 
dipengaruhi, sehingga biaya perusahaan atau pemasar untuk program 
pemasaran menjadi semakin murah. 
3) Terbuka dalam Komunikasi 
Konsumen yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap perusahaan akan 
memberikan informasi konstruktif bagi perusahaan, sehingga arus 
informasi menjadi tidak tersendat yang memudahkan perusahaan atau 
pemasar untuk bertindak dengan cepat. 
4) Mengurangi Pengawasan 
Konsumen yang percaya biasanya jarang mengkritik, sehingga hal 









Konsumen yang percaya akan memiliki kesabaran yang berlebih 
dibandingkan dengan konsumen biasa. 
6) Memberikan Pembelaan 
Konsumen yang percaya akan memberikan pembelaan kepada 
perusahaan atau pemasar ketika produk yang dikonsumsinya dikritik 
oleh kompetitor atau pengguna lainnya yang tidak suka. 
7) Memberi Informasi yang Positif 
Konsumen yang percaya akan selalu memberikan informasi yang 
positif dan membangun bagi perusahaan. 
8) Menerima Risiko 
Konsumen yang percaya akan menerima risiko apapun ketika ia 
memutuskan untuk menggunakan produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan, sehingga ia tidak akan mudah mengeluh dan mengkritik 
ketika mengkonsumsi produk. 
9) Kenyamanan 
Konsumen yang percaya akan melakukan pembelian secara berulang-
ulang, karena ia percaya bahwa perusahaan atau pemasar memberikan 
kenyamanan untuk mengkonsumsi produk dalam jangka pendek 










Konsumen yang percaya akan mudah untuk diberikan kepuasan 
daripada konsumen yang tidak percaya. Dengan demikian, konsumen 
dapat diwujudkan oleh perusahaan dengan lebih mudah. 
f. Manfaat Kepercayaan Konsumen  
Peppers dan Rogers (2004) dalam Priansa (2017: 117) menyatakan 
bahwa kepercayaan memiliki beberapa manfaat, diantaranya : 
1) Kerjasama (Coorperation) 
Kepercayaan dapat meredakan perasaan ketidakpastian dan risiko, jadi 
bertindak untuk menghasilkan peningkatan kerjasama antara anggota 
relationship. 
2) Komitmen (Commitment) 
Komitmen merupakan komponen yang dapat membangun relationship 
dan merupakan hal yang mudah hilang, yang akan dibentuk hanya 
dengan pihak-pihak yang saling percaya. 
3) Durasi Hubungan (Relationship Duration) 
Kepercayaan mendorong anggota relationship bekerja untuk 
menghasilkan relationship dan untuk menahan godaan untuk tidak 










4) Kualitas (Quality) 
Pihak yang percaya lebih mungkin untuk menerima dan menggunakan 
informasi dari pihak yang dipercaya, dan pada gilirannya menghasilkan 
benefit yang lebih besar dari informasi tersebut. 
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh beberapa peneliti 
mengenai hubungan kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan dengan 
loyalitas pelanggan, di mana hasil penelitian-penelitian ini akan dijadikan 
referensi peneliti dalam penelitian ini. Berikut beberapa penelitiannya : 
Penelitian yang dilakukan Ketut Valien Wira Atmaja dkk. (2018) dengan 
judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Pada PT Pos Cabang Singaraja”. Hasil penelitian yang 
diperoleh terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 0,064, ada pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 0,787, ada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan sebesar 0,109, ada pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebesar 0,086. 
Penelitian yang dilakukan Rizal Anugrah dkk. (2019) dengan judul 
penelitian “Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Jasa Pengiriman Barang JNE di Kota Palu”. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa secara simultan kepuasan dan kepercayaan berpengaruh signifikan 






Palu. Secara parsial kepuasan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan menggunakan jasa pengiriman barang JNE di Kota Palu. 
Penelitian yang dilakukan Frizky Yuniarta dkk. (2019) dengan judul 
penelitian “Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Pengguna Jasa Pengiriman Paket Pada PT JNE Express Cabang 
Jember dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”. Hasil penelitian antara 
lain adalah hasil pengujian analisis jalur atas pengaruh kepercayaan terhadap 
kepuasan menunjukkan hubungan yang positif. Ini membuktikan bahwa 
semakin baik kepercayaan maka akan meningkatkan kepuasan. Hasil pengujian 
atas pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 
hubungan yang positif. Ini membuktikan bahwa semakin baik kepercayaan maka 
akan meningkatkan loyalitas. Hasil pengujian atas pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan menunjukkan hubungan yang positif. Ini membuktikan 
bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan. 
Hasil pengujian atas pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
menunjukkan hubungan yang positif. Ini membuktikan bahwa semakin baik 
kualitas pelayanan maka akan meningkatkan loyalitas. Hasil pengujian atas 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas menunjukkan hubungan yang positif. Ini 
membuktikan bahwa semakin baik kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas. 
Penelitian yang dilakukan Tika Nur Aini (2020) dengan judul penelitian 
“Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
Komitmen Sebagai Variabel Intervening” (Studi Kasus pada Pelanggan JNE 






positif terhadap komitmen pengguna layanan jasa pengiriman JNE di 
Yogyakarta. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap komitmen pengguna 
layanan jasa pengiriman JNE di Yogyakarta. Komitmen berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan jasa pengiriman JNE di 
Yogyakarta. Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
pengguna layanan jasa pengiriman JNE di Yogyakarta. Kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan jasa 
pengiriman JNE di Yogyakarta. Kepuasan dan kepercayaan mempunyai 
pengaruh positif dan langsung terhadap komitmen pengguna layanan jasa 
pengiriman JNE di Yogyakarta. Kepuasan dan kepercayaan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan secara langsung ataupun melalui komitmen 
pengguna layanan jasa pengiriman JNE di Yogyakarta. Kepuasan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan secara langsung ataupun melalui komitmen 
pengguna layanan jasa pengiriman JNE di Yogyakarta. Kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan secara langsung namun tidak 
berpengaruh melalui komitmen pengguna layanan jasa pengiriman JNE di 
Yogyakarta. 
Penelitian yang dilakukan Fitria Larasati dan Sri Suryoko (2020) dengan 
judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pengguna Jasa 
Pengiriman Surat Kilat Khusus PT Pos Indonesia di Kota Semarang)”. Hasil 
penelitian menjelaskan bahwa hasil uji pengaruh langsung antara kualitas 






menunjukkan hasil pengaruh positif dan signifikan. Hasil uji pengaruh langsung 
antara kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan pada model penelitian ini menunjukkan hasil pengaruh positif dan 
signifikan. Hasil uji pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan dan citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan juga 
menunjukkan hasil yang positif dan signifikan. 
Tabel 2.1 


































































































































































































































































C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
Menurut Sugiyono (2017: 101) kerangka berfikir yang baik akan 
menjelaskan secara teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti. Jadi, 
secara teoritis perlu dijelaskan hubungan antar variabel independen dan 
dependen. Bila dalam penelitian ada variabel moderator dan intervening, maka 
juga perlu dijelaskan, mengapa variabel itu perlu dilibatkan dalam penelitian. 
Pertautan antar variabel tersebut, selanjutnya dirumuskan ke dalam bentuk 
hubungan antar variabel penelitian. Oleh karena itu, pada setiap penyusunan 
paradigma penelitian harus didasarkan pada kerangka berfikir. 
1. Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
Menurut Arief (2007: 145) kualitas pelayanan merupakan senjata 
ampuh dalam keunggulan perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak 
dalam bidang jasa. Hasil suatu penelitian menunjukkan adanya korelasi yang 
kuat antara kualitas yang diterima pelanggan dengan pangsa pasar. Kualitas 
pelayanan merupakan kunci sukses perusahaan, maka dari itu kualitas 
pelayanan harus menjadi fokus perhatian manajemen perusahaan ketika 






meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan terciptanya kepuasan, maka 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
2. Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Pelanggan 
Kotler dan Keller (2012) dalam Priansa (2017: 196) menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
maka konsumen merasa tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, maka 
konsumen merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen 
merasa senang. Sementara Priansa (2017: 196) menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan salah satu inti dari pencapaian profitabilitas jangka 
panjang bagi perusahaan. Kepuasan merupakan gambaran perbedaan antara 
harapan dan kinerja. Terciptanya kepuasan dihati konsuman sangat 
bermanfaat bagi tumbuhnya loyalitas atau kesetiaan pelanggan. Konsumen 
akan setia manakala produk sejenis yang dimiliki sudah mewakili kemudahan 
kebutuhannya. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu menciptakan, 
mengembangkan, dan mengelola suatu sistem terpadu yang dapat 
menciptakan kepuasan bagi konsumen. Jadi, pelanggan akan loyal terhadap 
suatu produk atau jasa yang ditawarkan apabila mendapatkan kepuasan dari 
produk atau jasa tersebut. Semakin tinggi kepuasan konsumen, maka akan 








3. Hubungan Kepercayaan Konsumen dengan Loyalitas Pelanggan 
Rofiq (2007) dalam Priansa (2017: 116) menyatakan bahwa 
kepercayaan (trust) adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap orang lain 
dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa 
orang yang dipercayainya tersebut memiliki segala kewajibannya secara baik 
sesuai yang diharapkan. Loyalitas konsumen akan timbul bila ada 
kepercayaan dari konsumen terhadap produk atau jasa yang digunakan. 
Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu produk atau 
jasa, maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelangggan terhadap 
produk atau jasa tersebut. Komitmen konsumen terhadap produk merupakan 
kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang meliputi rekomendasi 
dan kepercayaan. 
4. Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan, Kepuasan, dan Kepercayaan 
Konsumen dengan Loyalitas Pelanggan 
Menurut Kertajaya (2003) dalam Priansa (2017: 216) loyalitas 
pelanggan merupakan manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia 
untuk memiliki, men-support dan mendapatkan rasa aman, dan membangun 
keterikatan serta menciptakan emotional attachment. Hidayat (2009: 103) 
dalam Firdaus dkk. (2016: 72) mengemukakan lima dimensi loyalitas 
pelanggan, yaitu trust, emotion commitment, switching cost, word of mouth, 
dan cooperation. Di mana kepercayaan (trust) menurut Swan et al. (1988) 
dalam Priansa (2017: 116) merupakan sebuah ciri-ciri afektif seperti sebuah 






Kepercayaan akan menjadi komponen yang bernilai untuk menciptakan 
hubungan yang sukses. Kepercayaan tersebut juga mengurangi risiko dalam 
bermitra dan membangun hubungan jangka panjang serta meningkatkan 
komitmen dalam hubungan. 
Sedangkan menurut Aaker (1991) dalam Novandy dan Rastini (2018: 
421) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh satisfaction, 
habitual behavior, switching cost, liking of the brand, dan commitment. 
Kotler (1997) dalam Lupiyoadi (2013: 228) menyatakan bahwa kepuasan 
(satisfaction) merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang 
diharapkan. Menurut Lupiyoadi (2001: 158) menyatakan bahwa dalam 
menentukan tingkat kepuasan, terdapat empat faktor utama yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan, yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, 
emosional, dan harga. Menurut Zeithaml et al. (dalam Suhartanto dkk., 2017: 
134) menjelaskan 5 (lima) dimensi pokok dari kualitas pelayanan yang terdiri 
dari bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). 
Berdasarkan beberapa pendapat di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
loyalitas pelanggan sejatinya terletak pada kepuasan pelanggan, di mana 
kualitas pelayanan menjadi pusat utamanya. Pelanggan yang sangat puas atau 
bahkan yang menyenangi layanan cenderung menjadi pendukung loyal 
perusahaan, menggabungkan semua pembelian mereka dengan satu penyedia 






dalam menciptakan dan membangun kepercayaan konsumen merupakan 
salah satu faktor yang paling penting dalam menciptakan loyalitas konsumen. 
Kepercayaan konsumen tidak begitu saja mampu diperoleh oleh perusahaan 
atau pemasar dengan mudah. Semakin terpercayanya suatu perusahaan atau 
pemasar, maka sudah dipastikan bisnisnya semakin sukses (Priansa, 2017: 











   = Hubungan secara parsial 
   = Hubungan secara simultan 
 
Gambar 2.1 







































Berdasarkan latar belakang masalah, hasil penelitian terdahulu, landasan 
teori, dan kerangka pemikiran yang telah diuraikan di atas, maka penulis 
merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
H1 : Terdapat hubungan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H2 : Terdapat hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa 
Kantor Pos Pemalang. 
H3 : Terdapat hubungan kepercayaan konsumen dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H4 : Terdapat hubungan persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan 
konsumen secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa 












A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
assosiatif (hubungan) dengan metode kuantitatif. Penelitian assosiatif adalah 
penelitian yang dilakukan untuk mencari hubungan atau pengaruh satu atau lebih 
variabel independen dengan satu atau lebih variabel dependen (Suryani dan 
Hendriyadi, 2013: 119). Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan 
tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan 
(Sugiyono, 2017: 23). 
 
B. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor Pos Pemalang yang beralamat di 
Jalan Ahmad Yani No. 1, Kelurahan Mulyoharjo, Kecamatan Pemalang, 










C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi Penelitian 
Menurut Sugiyono (2017: 136) populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan 
karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian 
ditarik kesimpulannya. Jadi, populasi bukan hanya orang tetapi juga obyek 
dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang 
ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh 
karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek tersebut. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu pelanggan atau 
pengguna jasa yang sudah loyal dengan Kantor Pos Pemalang yang tidak 
diketahui secara pasti jumlahnya. 
2. Sampel Penelitian 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
polulasi tersebut. Apabila populasi besar, maka peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi (Sugiyono, 2017: 137). Sampel 
dalam penelitian ini, yaitu pelanggan atau pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang.  
Apabila populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti 
jumlahnya, maka perhitungan jumlah sampel dapat menggunakan rumus 














n = Ukuran sampel minimal 
Z = Area di bawah kurva normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 
e = Tingkat toleransi kesalahan (sampling eror) biasanya 5% 
p = Proporsi yang diharapkan 50% = 0,5 
q = Proporsi yang tidak diharapkan 50% = 0,5 
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat dihitung sampel dari populasi 
yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya : 
α = Tingkat kesalahan (α = 5%) 
e = Presensi (10%) 
p = 0,5 




























Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka dapat diketahui sampel 
yang akan digunakan oleh peneliti, yaitu 96,04 dibulatkan menjadi 100 
responden. 
 
D. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
1. Definisi Konseptual 
Variabel konseptual merupakan kumpulan konsep dari fenomena yang 
diteliti, sehingga maknanya masih sangat abstrak dan dapat dimaknai secara 
subjektif dan dapat menimbulkan ambigu. Variabel yang masih berupa 
konsep teoritis belum dapat diukur (Nasution, 2003). Agar variabel dapat 
diukur harus dapat didefinisikan secara objektif paling tidak makna variabel 
tersebut harus merupakan suatu kesepakatan bersama dan dapat diukur 
indikator dengan jelas. Variabel dalam penelitian harus dapat diukur dengan 
instrumen yang valid dan reliabel. Instrumen yang valid dan reliabel untuk 
pengukuran sebuah variabel baru dapat disusun jika variabel tersebut telah 
didefinisikan secara jelas dan operasional tidak memiliki makna yang ganda 
(Suliyanto, 2018: 147). Definisi konseptual dari variabel ini dapat dijelaskan 
sebagai berikut : 
a. Loyalitas Pelanggan (Y) 
Menurut Tjiptono dan Candra (2011) dalam Priansa (2017: 216) 
loyalitas konsumen (customer loyalty) adalah komitmen konsumen 






positif dan wujud perilaku (behavior) pembelian ulang yang dilakukan 
oleh konsumen tersebut secara konsisten. 
b. Persepsi Kualitas Pelayanan (𝐗𝟏) 
Menurut Zemke dkk., (1989) dalam Arief (2007: 121) persepsi 
konsumen mengenai kualitas jasa adalah membandingkan harapan mereka 
atas suatu pelayanan dengan kenyataan atau pengalaman yang mereka 
dapatkan atas pelayanan tersebut. 
c. Kepuasan (𝐗𝟐) 
Kotler dan Keller (2012) dalam Priansa (2017: 196) menyatakan 
bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 
harapan, maka konsumen merasa tidak puas. Jika kinerja memenuhi 
harapan, maka konsumen merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, 
maka konsumen merasa senang. 
d. Kepercayaan Konsumen (𝐗𝟑) 
Rofiq (2007) dalam Priansa (2017: 116) menyatakan bahwa 
kepercayaan (trust) adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap orang lain 
dalam melakukan hubungan transaksi baerdasarkan suatu keyakinan 
bahwa orang yang dipercayainya tersebut memiliki segala kewajibannya 








2. Operasionalisasi Variabel 
Variabel yang masih bermakna abstrak perlu didefinisikan dengan 
makna yang tegas dan operasional dalam bentuk definisi operasional variabel. 
Operasional variabel penelitian adalah suatu definisi mengenai variabel yang 
dirumuskan berdasarkan karakteristik-karakteristik variabel tersebut yang 
dapat diamati. Suatu variabel konseptual dapat memiliki definisi operasional 
yang berbeda-beda tergantung pada konsep penelitian yang dilakukan 
(Suliyanto, 2018: 147). Variabel dibagi menjadi 2 (dua), yaitu variabel 
dependen dan variabel independen. Penjelasannya adalah sebagai berikut : 
a. Variabel Dependen (Tergantung) 
Variabel dependen adalah variabel yang nilainya dipengaruhi oleh 
variasi variabel bebas. Variabel ini sering disebut juga dengan variabel 
yang diprediksi atau variabel tanggapan (Suliyanto, 2018: 127). Dalam 
penelitian ini variabel dependennya adalah loyalitas pelanggan (Y).  
b. Variabel Independen (Bebas) 
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau 
menjadi penyebab besar kecilnya nilai variabel yang lain. Variabel bebas 
sering juga disebut dengan variabel prediksi atau variabel perangsang 
(Suliyanto, 2018: 127). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 
variabel independen, meliputi persepsi kualitas pelayanan (X1), kepuasan 
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E. Metode Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam 
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa 
mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan 
data yang memenuhi standar data yang ditetapkan (Sugiyono, 2017: 455). Untuk 
mendapatkan data yang valid dan akurat, teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini, yaitu dengan menggunakan kuesioner (angket). Kuesioner 
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila 
peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 
diharapkan dari responden (Sugiyono, 2017: 225).  
Adapun skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. 
Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian fenomena 
sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut 
sebagai variabel penelitian. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur 
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan 
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa 






skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, yang 
dapat berupa kata-kata antara lain (Sugiyono, 2017: 158) : 
Tabel 3.2 
Instrumen Skala Likert 
 
No. Skala Pengukuran Skor 
1. Sangat Setuju (SS) 5 
2. Setuju (S) 4 
3. Netral (N)  3 
4. Tidak Seuju (TS) 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS)  1 
Sumber : (Sugiyono, 2017: 159) 
 
F. Teknik Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas Instrumen 
Suatu instrumen dinyatakan valid secara internal jika terdapat 
kesesuaian antara bagian-bagian instrumen dengan instrumen secara 
keseluruhan. Dengan kata lain, sebuah instrumen memiliki validitas internal 
bila setiap bagian mendukung misi instrumen secara keseluruhan, yaitu 
mengungkap data dari variabel yang dimaksud (Suliyanto, 2018: 237). Uji 
validitas di sini dilakukan dengan cara mengkorelasikan skor pada item 
dengan skor total itemnya. Apabila skor item memiliki korelasi signifikan 
positif berarti item tersebut dapat digunakan sebagai indikator untuk 
mengukur variabel tersebut (Suliyanto, 2018: 249). 
Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung  
dengan r tabel  untuk degree of freedom (df) = n – 2, dalam hal ini n adalah 






dapat dihitung 30 – 2 = 28 dengan df = 28 dan alpha = 0,05 didapat r tabel  = 
0,361 (melihat r tabel  pada df = 28 dengan uji dua sisi). Jika r hitung  lebih 
besar dari r tabel  dan bernilai positif, maka butir pertanyaan atau indikator 
tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2018: 51). 
Berdasarkan teori di atas, maka dapat disimpulkan jika r hitung  > 
r tabel , maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid dan jika r hitung  < r tabel , 
maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. Adapun untuk 
mengetahui validitas dari masing-masing butir kuesioner yang digunakan 




 (Sugiyono, 2017 : 276) 
Keterangan : 
rxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y 
∑X = Jumlah skor item 
∑Y = Jumlah skor total 
∑XY = Jumlah skor total item 
∑𝑋2 = Jumlah skor item kuadrat 
∑𝑌2 = Jumlah skor total kuadrat 
n = Jumlah subyek 
2. Uji Reliabilitas Instrumen 
Menurut Ghozali (2018: 45) reliabilitas adalah alat untuk mengukur 
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu 






pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jawaban 
responden terhadap pertanyaan ini dikatakan reliabel jika masing-masing 
pertanyaan dijawab secara konsisten atau jawaban tidak boleh acak oleh 
karena masing-masing pertanyaan hendak mengukur hal yang sama. Jika 
jawaban terhadap ke empat indikator ini acak, maka dapat dikatakan bahwa 
tidak reliabel. Adapun pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan dua 
cara, yaitu : 
a. Repeated Measure atau pengukuran ulang : Di sini seseorang akan 
disodori pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda, dan kemudian 
dilihat apakah ia tetap konsisten dengan jawabannya. 
b. One Shot atau pengukuran sekali saja : Di sini pengukurannya hanya 
sekali, dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau 
mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas 
untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach’s Alpha (α). 
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,70 (Nunnally, 1994 dalam Ghozali, 2018: 46). 
Dalam pengujian reliabilitas dapat juga dilakukan dengan 
menggunakan rumus Alpha Cronbach dalam Suliyanto (2018: 264), sebagai 
berikut : 
α = ( 
k
k−1





α  = Koefisien Alpha Cronbach 






∑ 𝜎𝑏2 = Jumlah varian butir 
 𝜎2𝑡 = Jumlah varian total 
 
G. Metode Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Menurut Sugiyono (2017: 386) korelasi rank spearman digunakan 
untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif 
bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan 
sumber data antar variabel tidak harus sama. Adapun rumus yang digunakan 
adalah sebagai berikut : 
ρ = 1 – 
6∑b2
n(n2 −1)
 (Sugiyono, 2017: 388) 
Keterangan : 
ρ  = Koefisien korelasi rank spearman 
∑b2 = Total kuadrat selisih antar ranking 
n  = Jumlah sampel yang diteliti (n = 100) 
Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). Tanda 
plus menunjukkan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, maka tinggi 
nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. Sedangkan tanda minus 
menunjukkan korelasi belawanan arah, yaitu makin rendah nilai X, makin 
rendah nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti penurunan nilai Y, sedangkan 
harga r dan ρ akan dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r adalah 













Sumber : (Sugiyono, 2017: 278) 
 
2. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Rank Spearman 
Untuk mengetahui hubungan antara variabel persepsi kualitas 
pelayanan (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan (X3) dengan variabel 
loyalitas pelanggan (Y) secara parsial signifikan atau tidak, maka digunakan 
uji signifikansi dengan langkah-langkah sebagai berikut : 
a. Formulasi Hipotesis 
1) Formulasi Hipotesis 1 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna 
jasa Kantor Pos Pemalang. 
H1 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna 
jasa Kantor Pos Pemalang. 
2) Formulasi Hipotesis 2 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan kepuasan (X2) 
dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang. 
Tingkat Koefisien Tingkat Hubungan 
 0,000 – 0,199  Sangat rendah 
 0,200 – 0,399  Rendah 
 0,400 – 0,599  Sedang 
 0,600 – 0,799  Kuat 






H2 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan kepuasan (X2) dengan 
loyalitas pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang. 
3) Formulasi Hipotesis 3 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan kepercayaan 
konsumen (X3) dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna 
jasa Kantor Pos Pemalang. 
H3 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan kepercayaan 
konsumen (X3) dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna 
jasa Kantor Pos Pemalang. 
b. Taraf Signifikansi 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (α = 5%). 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima apabila = -z α/2 ≤ z ≤ z α/2 
H0 ditolak apabila = z < -z α/2 
H0 ditolak H0 ditolak 
  H0 diterima  
   







1) Menghitung Nilai Z hitung 
Adapun untuk menguji signifikansi digunakan rumus sebagai berikut : 
Z hitung = rs √(n − 1  (Sugiyono, 2012: 359) 
Keterangan : 
Z  = Besarnya Z hitung 
rs = Koefisien korelasi rank spearman 
n = Jumlah sampel 
2) Keputusan H0 ditolak atau diterima 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Korelasi ganda (multiple correlation) adalah korelasi antara dua atau 
lebih variabel bebas yang paling dominan mempengaruhi secara bersama-
sama terhadap suatu variabel terikat. Angka yang menunjukkan arah dan 
besar kuatnya hubungan dua atau lebih variabel bebas dengan satu variabel 
terikat disebut koefisien korelasi ganda. Analisis ini bertujuan untuk 
mengetahui kuat tidaknya hubungan dari masing-masing variabel independen 
dengan variabel dependen. Adapun rumus yang digunakan adalah sebagai 






Ryx1x2x3`= Korelasi antara variabel X1, X2, dan X3 secara bersama-sama      






ryx1 = Korelasi Product Moment antara X1 dengan Y 
ryx2 = Korelasi Product Moment antara X2 dengan Y 
ryx3 = Korelasi Product Moment antara X3 dengan Y 
rx1x2x3 = Korelasi Product Moment antara X1, X2, dan X3 
4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi, maka digunakan uji 
F. Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut : 
a. Formulasi Hipotesis 
H0 : ρ = 0,  Tidak terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan konsumen 
(X3) secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H4 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan konsumen 
(X3) secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
b. Kriteria Pengujian Hipotesis 
1) Jika F hitung  > F tabel , maka H0 ditolak 
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c. Pengujian 
Untuk menguji signifikansi koefisien korelasi berganda, uji 




 (Sugiyono, 2017: 284) 
Keterangan : 
Fh = Bersarnya F hitung 
R = Koefisien korelasi berganda 
k = Jumlah variabel independen 
n = Jumlah anggota sampel 
5. Analisis Koefisien Determinasi  
Menurut Ghozali (2018: 97) koefisien determinasi (R2) pada intinya 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 
variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. 
Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 
menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati 
satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 







Secara umum koefisien determinasi untuk data silang (crossection) relatif 
rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, 
sedangkan untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai 
koefisien determinasi yang tinggi.  
Menurut Gujarati (2003) dalam Ghozali (2018: 98) jika dalam uji 
empiris didapat nilai adjusted R2 negatif, maka nilai adjusted R2 dianggap 
bernilai nol. Secara matematis jika nilai R2 = 1, maka adjusted R2 = R2 = 1 
sedangkan jika nilai R2 = 0, maka adjusted R2 = (1 – k) / (n – k). Jika k > 1, 
maka adjusted R2 akan bernilai negatif. Adapun rumus koefisien determinasi 
adalah sebagai berikut : 
D = R2 x 100% 
Keterangan : 
D = Koefisien determinasi 
















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah Pos Indonesia 
Kantor Pos pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh 
Gubernur Jenderal G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 
dengan tujuan untuk lebih menjamin keamanan surat-surat penduduk, 
terutama bagi mereka yang berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan 
bagi mereka yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah 
pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada 
publik. Setelah Kantor Pos Batavia didirikan, maka empat tahun kemudian 
didirikan Kantor Pos Semarang untuk mengadakan perhubungan pos yang 
teratur antara kedua tempat itu dan untuk mempercepat pengirimannya. Rute 
perjalanan pos kala itu ialah melalui Karawang, Cirebon, dan Pekalongan. 
Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status mulai 
dari Jawatan PTT (Post, Telegraph, dan Telephone). Badan usaha yang 
dipimpin oleh seorang Kepala Jawatan ini operasinya tidak bersifat komersial 
dan fungsinya lebih diarahkan untuk mengadakan pelayanan publik. 
Perkembangan terus terjadi hingga statusnya menjadi Perusahaan Negara Pos 
dan Telekomunikasi (PN Postel). Mengamati perkembangan zaman di mana 
sektor pos dan telekomunikasi berkembang sangat pesat, maka pada tahun 
1965 berganti menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro), 






ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinas pos 
dan giropos baik untuk hubungan dalam maupun luar negeri. Selama 17 tahun 
berstatus Perum, maka pada Juni 1995 berubah menjadi Perseroan Terbatas 
dengan nama PT Pos Indonesia (Persero). 
Dengan berjalannya waktu, Pos Indonesia kini telah mampu 
menunjukkan kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan 
Indonesia dengan memanfaatkan insfrastruktur jejaring yang dimilikinya 
yang mencapai sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen kota 
atau kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen kelurahan atau 
desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. Seiring dengan 
perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring Pos Indonesia 
sudah memiliki lebih dari 3.800 Kantor Pos online, serta dilengkapi electronic 
mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik merupakan rantai yang 
terhubung satu sama lain secara solid & terintegrasi. Sistem Kode Pos 
diciptakan untuk mempermudah processing kiriman pos di mana tiap jengkal 
daerah di Indonesia mampu diidentifikasi dengan akurat. 
2. Visi, Misi, Tujuan, dan Tata Nilai 
a. Tujuan Perusahaan 
Membangun bangsa yang lebih berdaya saing dan sejahtera. 
b. Visi 









Bertindak efektif untuk mencapai performance terbaik. 
d. Persyaratan Utama (Key Words) 
Untuk mewujudkan visi dan misi, persyaratan utama yang perlu dilakukan 
adalah : 
1) Memberikan produk yang relevan sesuai dengan kebutuhan pasar. 
2) Memberikan jasa layanan yang prima. 
3) Menjalankan proses bisnis secara efisien. 
4) Membangun solusi teknologi informasi yang prima dan human capital 
yang andal. 
5) Memperkuat sistem pengendalian internal, governance, dan 
manajemen risiko untuk mencapai tingkat kematangan yang memadai 
untuk mengamankan pencapaian tujuan perusahaan. 
e. Tata Nilai 
Nilai-nilai utama budaya perusahaan dirumuskan dalam akronim 
“AKHLAK”, mengandung pesan dan semangat (slogan) : "Kami bekerja 
secara Amanah dan Kompeten, dengan membangun hubungan yang 
Harmonis dan sikap Loyal, menjalankan bisnis secara Adaptif, serta 
mengembangkan kerjasama Kolaboratif." Nilai-nilai Utama AKHLAK 













Tata Nilai Perusahaan 
 
No. Nilai-Nilai Utama Definisi 
1. Amanah Memegang teguh kepercayaan yang diberikan. 
2. Kompeten Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas. 
3. Harmonis Saling peduli dan menghargai perbedaan. 
4. Loyal 
Berdidikasi dan mengutamakan kepentingan 
bangsa dan negara. 
5. Adaptif 
Terus berinovasi dan antusias dalam 
menggerakkan ataupun menghadapi perubahan. 
6. Kolaboratif Membangun kerjasama yang sinergis. 
Sumber : Website Pos Indonesia 















Struktur Organisasi Kantor Pos 
Kepala Kantor Pos 
Bagian Dukungan Umum 
Bagian Akuntansi 
Bagian Keuangan dan BPM 
Bagian Solusi Teknologi 
Bagian Pelayanan 
Bagian Penjualan dan 
Pengembangan Outlet 
Bagian Pengawasan Unit 
Pelayanan Luar 
Bagian Proses dan Antaran 






4. Jenis-jenis Jasa Pengiriman 
PT Pos Indonesia merupakan perusahaan ekspedisi tertua milik 
pemerintah yang masih eksis untuk layanan jasa pengiriman paket barang 
maupun dokumen. Pengiriman barang maupun dokumen surat-surat kinipun 
bisa lebih mudah dilakukan. Didukung dengan aplikasi real time online 
tracking, sehingga memudahkan untuk mengakses posisi keberadaan paket 
kiriman. Terdapat 2 (dua) jenis jasa pengiriman, yaitu jasa pengiriman 
domestik (dalam negeri) dan internasional (luar negeri). Penjelasan dari 
masing-masing jasa pengiriman adalah sebagai berikut : 
a. Jasa Pengiriman Domestik (Dalam Negeri) 
1) Q9 Sameday Service (Solusi Terbaik Untuk Kamu) 
Q9 Sameday Service merupakan layanan terbaik milik Pos 
Indonesia yang mampu mendukung kelancaran usaha pembisnis online 
dan pelaku UKM. Layanan Q9 Sameday Service adalah layanan 
pengiriman dagangan online, paket, dokumen, dan surat yang cepat dan 
aman dalam kota (khusus Pulau Jawa) dan Ibukota Propinsi untuk kota-
kota di luar Pulau Jawa. Adapun spesifikasi dari layanan ini adalah 
berat maksimal paket 5 kg, maksimal 9 jam sampai di kota yang sama, 
adanya notifikasi whatsapp ke penerima, tersedianya layanan COD 
(Cash On Delivery) via Posgiro Mobile, terdapat asuransi atau jaminan 
(pemberian ganti rugi keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan), dan 







2) Pos Express (Kiriman Sehari Sampai, Pasti) 
Pos Express merupakan layanan premium milik Pos Indonesia 
untuk pengiriman cepat dan aman dengan jangkauan luas ke seluruh 
kota propinsi wilayah Indonesia. Layanan ini dapat menjadi pilihan 
tepat dan terpercaya untuk mengirim paket, dokumen, surat, serta 
barang dagangan online. Adapun spesifikasi dari layanan ini adalah 
maksimal berat kiriman yang dapat diterima adalah 30 kg, maksimal 
ukuran yang ditetapkan baik kiriman yang berbentuk kotak, gulungan 
panjang maupun yang tidak beraturan adalah 2 (lebar + tinggi) ≤ 400 
cm, dengan dimensi terpanjang maksimal 150 cm, tersedianya layanan 
COD (Cash On Delivery) via Posgiro Mobile, besar tarif ditentukan 
dengan menggunakan berat aktual kiriman atau menggunakan hitungan 
volumetrik, memiliki Standar Waktu Penyerahan (SWP) adalah H+1 
hari, terdapat asuransi atau jaminan (pemberian ganti rugi 
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan), dan tersedia layanan Pick 
Up Service untuk pelanggan khusus. 
3) Pos Kilat Khusus (Jaringan Luas dan Terpercaya) 
Layanan Pos Kilat Khusus merupakan layanan milik Pos 
Indonesia untuk pengiriman aman dan cepat dengan jangkauan luas ke 
seluruh wilayah Indonesia. Layanan ini dapat menjadi pilihan tepat dan 
terpercaya untuk mengirimkan paket, dokumen, surat, serta barang 
dagangan online. Adapun spesifikasi dari layanan ini adalah maksimal 






ditetapkan baik kiriman yang berbentuk kotak, gulungan panjang  
maupun yang tidak beraturan adalah 2 (lebar + tinggi) ≤ 400 cm, dengan 
dimensi terpanjang maksimal 150 cm, tersedianya layanan COD (Cash 
On Delivery) via Posgiro Mobile, besar tarif ditentukan dengan 
menggunakan berat aktual kiriman atau menggunakan hitungan 
volumetrik, memiliki Standar Waktu Penyerahan (SWP) H+2 sampai 
dengan H+7 hari, terdapat asuransi atau jaminan (pemberian ganti rugi 
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan), dan tersedia layanan Pick 
Up Service untuk pelanggan khusus. 
4) Pos Jumbo Ekonomi 
Pos Jumbo Ekonomi merupakan layanan milik Pos Indonesia 
dengan tarif tingkat berat pertama dimulai dari 3 kg dan setiap satu 
kilogram berikutnya sampai dengan tingkat berat 30 kg. Adapun 
spesifikasi dari layanan ini adalah maksimal ukuran yang ditetapkan 
baik kiriman yang berbentuk kotak, gulungan panjang  maupun yang 
tidak beraturan adalah 2 (lebar + tinggi) ≤ 400 cm, dengan dimensi 
terpanjang maksimal 150 cm, besar tarif ditentukan dengan 
menggunakan berat aktual kiriman dengan menggunakan hitungan 
volumetrik, terdapat asuransi atau jaminan (pemberian ganti rugi 
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan), memiliki Standar Waktu 
Penyerahan (SWP) adalah maksimal H+14, dan tersedia layanan Pick 







5) Layanan Pengiriman Kurir Reguler 
Layanan Kurir Reguler adalah layanan pengiriman dokumen dan 
barang domestik standar milik Pos Indonesia dengan jaringan terluas ke 
seluruh wilayah Indonesia. Adapun Spesifikasi Layanan ini adalah 
berat kiriman surat  ≥ 2 kg dan paket 2 kg > s.d. ≥ 20 kg, surat 
menggunakan perangko, maksimal ukuran yang ditetapkan baik 
kiriman yang berbentuk kotak, gulungan panjang  maupun yang tidak 
beraturan adalah 2 (lebar + tinggi) ≤ 400 cm dengan dimensi terpanjang 
maksimal 150 cm, besar tarif ditentukan dengan menggunakan berat 
aktual kiriman atau menggunakan hitungan volumetrik, terdapat 
asuransi atau jaminan (pemberian ganti rugi keterlambatan, kerusakan, 
dan kehilangan), memiliki Standar Waktu Penyerahan (SWP) maksimal 
H+1, dan tersedia layanan Pick Up Service untuk pelanggan khusus. 
6) Layanan Pengiriman QComm 
Layanan QComm merupakan layanan baru milik Pos Indonesia 
yang memudahkan pebisnis online untuk mengirimkan barang 
dagangannya secara tepat waktu. Layanan QComm tersebar di seluruh 
area Pulau Jawa dengan maksimal waktu 2 hari sampai tujuan. Berat 
maksimal barang yang dapat dikirim sebesar 5 kg. Adapun keunggulan 
dari layanan ini adalah memberikan fasilitas online booking, 
tersedianya layanan Pick Up Service Gratis untuk pelanggan khusus, 
tersedianya cek saldo real time untuk melihat informasi saldo penjualan 






Mobile, terdapat asuransi atau jaminan (pemberian ganti rugi 
keterlambatan, kerusakan, dan kehilangan), dan memiliki fitur lacak 
pengiriman paket. 
7) Layanan Warehousing (Layanan Pergudangan) 
Layanan Warehousing adalah jasa penyimpanan barang untuk 
produksi atau hasil produksi dalam jumlah dan rentang waktu tertentu 
yang kemudian didistribusikan ke lokasi yang dituju sesuai permintaan. 
Selain itu, warehouse (gudang) adalah bagian dari sistem logistik 
Perusahaan sebagai tempat penyimpanan barang (bahan mentah, barang 
setengah jadi, dan barang jadi) di antara tempat asal dan tempat tujuan 
serta memberikan informasi kepada manajemen tentang status, kondisi, 
dan disposisi barang-barang yang sedang disimpan. 
8) Freight Forwarding 
Freight Forwarding memberikan solusi logistik bagi bisnis 
ekspor dan impor melalui transportasi laut dan udara dengan 
memberikan nilai tambah dari sinergi bersama produk kami yang lain 
(CL, NT, dan e-commerce) serta kerjasama dengan PT Pos Indonesia 
untuk pengiriman ke seluruh area di Indonesia. 
a) International Air Freight 
Pos logistik memberikan solusi layanan pengiriman barang 
atau cargo baik untuk bisnis ekspor dan impor, dengan moda 
transportasi udara secara langsung ataupun konsolidasi. Melalui 






memaksimalkan network/jaringan kami sebagai perwakilan di luar 
negeri, maka kami akan memonitor setiap pergerakan barang/kargo 
anda mulai dari gudang eksportir/importir ke pelabuhan udara muat 
dan ke pelabuhan udara tujuan hingga ke penerima barang. 
b) International Ocean Freight 
Pos logistik memberikan solusi layanan pengiriman barang 
atau cargo baik untuk bisnis ekspor dan impor, dengan moda 
transportasi laut baik LCL/FCL secara langsung ataupun 
konsolidasi. Melalui penerapan metode point to point close shipment 
monitoring serta memaksimalkan network/jaringan sebagai 
perwakilan di luar negeri guna memonitor setiap pergerakan 
barang/kargo anda mulai dari gudang eksportir/importir ke 
pelabuhan muat dan ke pelabuhan tujuan hingga ke penerima barang.  
c) Customs Clearance 
Pos logistik memberikan solusi layanan jasa kepabeanan 
antara pihak eksportir importir dan bea cukai melalui proses yang 
cepat, tepat serta efisiensi dalam penggunaan infrastruktur IT di 
seluruh pelabuhan laut dan udara dalam wilayah kepabeanan 
Republik Indonesia. 
d) Projects Logistics 
Pos logistik memberikan solusi dalam proses pengiriman yang 
berskala besar baik nasional maupun internasional melalui jalur 






sesuai kebutuhan dari customer melalui standarisasi internasional 
dalam proses penanganan karakteristik dari masing-masing cargo 
tersebut. 
b. Jasa Pengiriman Internasional (Luar Negeri) 
1) Quick International Xpress (QIX) 
QIX merupakan bentuk pengembangan produk layanan kiriman 
luar negeri surat dan paket milik Pos Indonesia dengan value 
preposition kepastian waktu tempuh kiriman, dengan gimmikc khusus, 
yaitu money back guarantee untuk jenis same day service, next day 
service, dan time certain service. 
2) Express Mail Service (EMS) 
Layanan pengiriman dokumen dan barang dengan waktu tempuh 
kiriman H+3 sampai dengan H+5, tingkat berat kiriman yang dapat 
diterima sampai dengan 30 kg, dan meyediakan fitur jejak lacak dan 
ganti rugi. 
3) Pos Ekspor 
Layanan pengiriman barang ke luar negeri yang diutamakan 
untuk pelaku UKM, waktu tempuh kiriman H+4 sampai dengan H+8, 
tingkat berat kiriman yang diterima di atas 30 kg sampai dengan 300 









4) Paket Pos Cepat Internasional 
Layanan pengiriman barang dengan waktu tempuh kiriman H+6 
sampai dengan H+10, tingkat berat yang dilayani di atas 2 kg sampai 
dengan 30 kg, dan menyediakan fitur jejak lacak dan ganti rugi. 
5) Pos Tercatat (R) Internasional 
Layanan pengiriman dokumen dan barang dengan waktu tempuh 
kiriman H+6 sampai dengan H+10, tingkat berat yang dilayani sampai 
dengan 2 kg, dan menyediakan fitur jejak lacak (untuk negara tertentu) 
dan ganti rugi. 
6) E-Packet 
Layanan pengiriman dokumen dan barang dengan waktu tempuh 
kiriman H+6 sampai dengan H+10, tingkat berat yang dilayani sampai 
dengan 2 kg, dan menyediakan fitur jejak lacak dan ganti rugi (hanya 
untuk kiriman yang dikirimkan dari Indonesia, bukan kiriman yang 
dikirimkan ke Indonesia). 
7) Pos Udara International 
Layanan pengiriman dokumen dengan waktu tempuh kiriman 
H+6 sampai dengan H+10, tingkat berat yang dilayani sampai dengan 










B. Gambaran Umum Responden 
Berdasarkan hasil kuesioner penelitian yang dibagikan kepada pelanggan 
atau pengguna jasa Kantor Pos Pemalang sebanyak 100 orang, maka diperoleh 
data responden sebagai berikut : 
1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 
di bawah ini : 
Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1. Laki-laki 55 55% 
2. Perempuan 45 45% 
Jumlah Total 100 orang 100% 








Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Dari tabel dan gambar diagram di atas dapat diketahui bahwa deskripsi 










masing-masing responden laki-laki sebanyak 55 orang atau 55% dan 
perempuan sebanyak 45 orang atau 45%. 
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Umur 
Adapun deskripsi responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel 
sebagai berikut : 
Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Umur 
 
No. Umur Jumlah Persentase 
1. < 20 Tahun 15 15% 
2. 20 – 30 Tahun  59 59% 
3. 31 – 40 Tahun 18 18% 
4. 41 – 50 Tahun 6 6% 
5. > 50 Tahun 2 2% 
Jumlah Total 100 orang 100% 








Deskripsi Responden Berdasarkan Umur 
 
Berdasarkan tabel dan gambar diagram di atas menunjukkan bahwa 
deskripsi responden berdasarkan umur dibagi menjadi 5 (lima) dengan jumlah 






20 – 30 Tahun
31 – 40 Tahun







tahun sebanyak 15 orang atau 15%, responden berumur 20 – 30 tahun 
sebanyak 59 orang atau 59%, responden berumur 31 – 40 tahun sebanyak 18 
orang atau 18%, responden berumur 41 – 50 tahun sebanyak 6 orang atau 6%, 
dan responden berumur > 50 tahun sebanyak 2 orang atau 2%. 
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Sedangkan deskripsi responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat 
dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
No. Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 
1. SD 3 3% 
2. SMP 7 7% 
3. SMA 53 53% 
4. Diploma 4 4% 
5. Sarjana 32 32% 
6. Pascasarjana 1 1% 
Jumlah Total 100 orang 100% 

























Menurut tabel dan gambar diagram di atas menunjukkan bahwa 
deskripsi responden berdasarkan pendidikan terakhir dibagi menjadi 6 (enam) 
dengan jumlah masing-masing responden tersebut antara lain : SD sebanyak 
3 orang atau 3%, SMP sebanyak 7 orang atau 7%, SMA sebanyak 53 orang 
atau 53%, Diploma sebanyak 4 orang atau 4%, dan Sarjana sebanyak 32 orang 
atau 32%, dan Pascasarjana sebanyak 1 orang atau 1%. 
4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Sementara deskripsi responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat 
pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.5 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
No. Pekerjaan Jumlah Persentase 
1. Pelajar/Mahasiswa 30 30% 
2. Pegawai Swasta 25 25% 
3. Ibu Rumah Tangga 6 6% 
4. PNS 11 11% 
5. Wiraswasta  24 24% 
6. Lainnya 4 4% 
Jumlah Total 100 orang 100% 



















Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
Dari tabel dan gambar diagram di atas menunjukkan bahwa deskripsi 
responden berdasarkan pekerjaan dibagi menjadi 6 (enam) jenis pekerjaan 
dengan jumlah dari masing-masing responden tersebut antara lain : 
Pelajar/Mahasiswa sebanyak 30 orang atau 30%, Pegawai Swasta sebanyak 
25 orang atau 25%, Ibu Rumah Tangga sebanyak 6 orang atau 6%, PNS 
sebanyak 11 orang atau 11%, Wiraswasta sebanyak 24 orang atau 24%, dan 
Lainnya sebanyak 4 orang atau 4%. 
5. Deskripsi Responden Berdasarkan Penggunaan Jasa 
Adapun deskripsi responden berdasarkan penggunaan jasa dapat dilihat 
pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 4.6 
Deskripsi Responden Berdasarkan Penggunaan Jasa 
 
No. Penggunaan Jasa Jumlah Persentase 
1. 2 Kali 41 41% 
2. > 2 Kali 59 59% 
Jumlah Total 100 orang 100% 
























Deskripsi Responden Berdasarkan Penggunaan Jasa 
 
Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa deskripsi responden 
berdasarkan penggunaan jasa dibagi menjadi 2 (dua) dengan jumlah masing-
masing responden penggunaan jasa 2 Kali sebanyak 41 orang atau 41% dan 
> 2 Kali sebanyak 59 orang atau 59%. 
 
C. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas Instrumen 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuisioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 
tersebut. Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung  
dengan r tabel  untuk degree of freedom (df) = n – 2, dalam hal ini n adalah 
jumlah sampel pada penelitian ini. Jumlah sampel (n) = 30 dan besarnya df 
dapat dihitung 30 – 2 = 28 dengan df = 28 dan alpha = 0,05 didapat r tabel  = 










indikator tersebut dinyatakan valid. Sebaliknya jika r hitung  < r tabel  dan 
bernilai positif, maka butir pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan 
tidak valid (Ghozali, 2018: 51).  
Sebelum dilakukannya penelitian kepada 100 responden, peneliti 
terlebih dahulu melakukan uji validitas kepada 30 orang untuk menentukan 
valid tidaknya suatu instrumen dalam kuesioner penelitian tersebut, yaitu 
dengan melihat Correlated Item-Total Correlation dalam aplikasi SPSS versi 
22. Adapun hasil uji validitas masing-masing variabel dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
a. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
Tabel 4.7 








1. 0,647 0,361 0,000 Valid 
2. 0,578 0,361 0,001 Valid 
3. 0,516 0,361 0,004 Valid 
4. 0,676 0,361 0,000 Valid 
5. 0,606 0,361 0,000 Valid 
6. 0,828 0,361 0,000 Valid 
7. 0,755 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner penelitian ini adalah valid karena mempunyai 






disimpulkan bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel loyalitas 
pelanggan layak digunakan dalam penelitian ini. 
b. Uji Validitas Variabel Persepsi Kualitas Pelayanan (𝐗𝟏) 
Tabel 4.8 








1. 0,607 0,361 0,000 Valid 
2. 0,697 0,361 0,000 Valid 
3. 0,706 0,361 0,000 Valid 
4. 0,729 0,361 0,000 Valid 
5. 0,822 0,361 0,000 Valid 
6. 0,621 0,361 0,000 Valid 
7. 0,784 0,361 0,000 Valid 
8. 0,557 0,361 0,001 Valid 
9. 0,863 0,361 0,000 Valid 
10 0,753 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan 
dalam kuesioner penelitian ini adalah valid karena mempunyai r hitung  > 
r tabel  (r tabel  = 0,361) dan nilai signifikansi < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel persepsi 










c. Uji Validitas Variabel Kepuasan (𝐗𝟐) 
Tabel 4.9 








1. 0,679 0,361 0,000 Valid 
2. 0,722 0,361 0,000 Valid 
3. 0,698 0,361 0,000 Valid 
4. 0,648 0,361 0,000 Valid 
5. 0,592 0,361 0,001 Valid 
6. 0,557 0,361 0,001 Valid 
7. 0,800 0,361 0,000 Valid 
8. 0,713 0,361 0,000 Valid 
9. 0,780 0,361 0,000 Valid 
10. 0,628 0,361 0,000 Valid 
11. 0,825 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
Pada tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan 
dalam kuesioner penelitian ini adalah valid karena mempunyai r hitung  > 
r tabel  (r tabel  = 0,361) dan nilai signifikansi < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel kepuasan layak 











d. Uji Validitas Variabel Kepercayaan Konsumen (𝐗𝟑) 
Tabel 4.10 








1. 0,598 0,361 0,000 Valid 
2. 0,669 0,361 0,000 Valid 
3. 0,870 0,361 0,000 Valid 
4. 0,868 0,361 0,000 Valid 
5. 0,814 0,361 0,000 Valid 
6. 0,691 0,361 0,000 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir 
pernyataan dalam kuesioner penelitian ini adalah valid karena mempunyai 
r hitung  > r tabel  (r tabel  = 0,361) dan nilai signifikansi < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan butir pernyataan variabel kepercayaan 
konsumen layak digunakan dalam penelitian ini. 
2. Uji Reliabilitas Instrumen 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2018: 45). Dalam uji 
reliabilitas ini SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan 
uji statistik Cronbach’s Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan 






dalam Ghozali, 2018: 46). Adapun hasil uji reliabilitas dari masing-masing 
variabel dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
a. Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 




Cronbach's Alpha N of Items 
.779 7 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
 
Dari tabel perhitungan SPSS di atas, nilai Cronbach’s Alpha sebesar 
0,779. Karena nilai 0,779 > 0,70 maka dapat disimpulkan bahwa instrumen 
loyalitas pelanggan dinyatakan reliabel dan bersifat baik atau dapat 
dipercaya. 
b. Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Kualitas Pelayanan (𝐗𝟏) 
 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Kualitas Pelayanan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 











Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
 
Berdasarkan tabel perhitungan SPSS di atas, nilai Cronbach’s Alpha 
sebesar 0,893. Karena nilai 0,893 > 0,70 maka dapat disimpulkan bahwa 
instrumen persepsi kualitas pelayanan dinyatakan reliabel dan bersifat baik 
atau dapat dipercaya. 
c. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (𝐗𝟐) 
 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 







Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
 
Pada tabel perhitungan SPSS di atas, nilai Cronbach’s Alpha 
sebesar 0,884. Karena nilai 0,884 > 0,70 maka dapat disimpulkan 




Cronbach's Alpha N of Items 
.893 10 
Reliability Statistics 







d. Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan Konsumen (𝐗𝟑) 
 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan Konsumen 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 








Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
 
Berdasarkan tabel perhitungan SPSS di atas, nilai Cronbach’s 
Alpha sebesar 0,845. Karena nilai 0,845 > 0,70 maka dapat disimpulkan 
bahwa instrumen kepercayaan konsumen dinyatakan reliabel dan 
bersifat baik atau dapat dipercaya. 
 
D. Analisis Data 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
korelasi rank spearman, uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman, 
analisis korelasi berganda, uji signifikansi koefisien korelasi berganda, analisis 
koefisien determinasi. Analisis ini dilakukan dengan menggunakan program 
SPSS versi 22, dengan hasil sebagai berikut : 
 
Reliability Statistics 







1. Analisis Korelasi Rank Spearman  
Menurut Sugiyono (2017: 386) korelasi rank spearman digunakan 
untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif 
bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan 
sumber data antar variabel tidak harus sama. Analisis korelasi rank spearman 
digunakan untuk menguji hipotesis pertama, hipotesis kedua, dan hipotesis 
ketiga, yaitu untuk mengetahui hubungan persepsi kualitas pelayanan (X1), 
kepuasan (X2), dan kepercayaan konsumen (X3) dengan loyalitas pelanggan 
(Y) pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
a. Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis pertama, maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang dilakukan dengan meranking terlebih dahulu 
total skor jawaban responden pada variabel persepsi kualitas pelayanan 
(X1) dengan loyalitas pelanggan (Y). Adapun tabel hasil korelasi rank 























Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 









Spearman's rho Persepsi 
Kualitas 
Pelayanan 
Correlation Coefficient 1.000 .708** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .708** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs sebesar 0,708. Nilai rs sebesar 0,708 tersebut kemudian 
diintepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 
– 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa hubungan persepsi kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan tergolong kuat. Hubungan persepsi 
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan merupakan hubungan yang 
positif, artinya jika persepsi kualitas pelayanan meningkat, maka loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut meningkat, 
sebaliknya jika persepsi kualitas pelayanan menurun, maka loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut menurun. 
Untuk mengetahui hubungan variabel persepsi kualitas pelayanan 
(X1) dengan variabel loyalitas pelanggan (Y) signifikan atau tidak, maka 






1) Formulasi Hipotesis 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan persepsi 
kualitas pelayanan (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H1 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
2) Taraf Signifikansi 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (α = 5%). 
3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima apabila = 1,96 ≤ z ≤ -1,96 
H0 ditolak apabila = z > 1,96 atau z < -1,96 
Kurva Kriteria Penerimaan/Penolakan Hipotesis Penelitian 
H0 ditolak H0 ditolak 
  H0 diterima  
   
- 1,96  1,96 7,045 
 
4) Menghitung Nilai Z hitung 







Z hitung = rs √(n − 1)  (Sugiyono, 2012: 359) 
Keterangan : 
rs = 0,708 
n = 100 
Z hitung = rs √(n − 1) 
Z hitung = 0,708 √(100 − 1) 
Z hitung = 0,708 √99 
Z hitung = 7,045 
5) Keputusan H0 ditolak atau diterima 
Dari perhitungan Z hitung diperoleh nilai sebesar 7,045 yang 
kemudian dibandingkan dengan Z tabel dengan taraf signifikan α = 0,05 
dk = (n - 2) = 98 diperoleh nilai 1,96 yang ternyata Z hitung = 7,045 > 
Z tabel = 1,96 dengan demikian H0 ditolak dan H1 diterima yang artinya 
terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas pelayanan dengan 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang.  
Uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan dari hasil signifikansi 
menggunakan SPSS adalah sebagai berikut : 
a) Kriteria keputusan yang diambil berdasarkan nilai probabilitas, yaitu 
jika nilai signifikansi > α, maka H0 diterima. Sedangkan jika nilai 
signifikansi < α, maka H0 ditolak. Hal ini dapat dilihat pada Table 






b) Dari hasil perbandingan nilai signifikansi (2-tailed) dan α, diperoleh 
nilai signifikansi (2-tailed) = 0,000 < α = 0,05 sehingga 
keputusannya H0 ditolak dan H1 diterima, yaitu terdapat hubungan 
yang signifikan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
b. Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis kedua, maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang dilakukan dengan meranking terlebih dahulu 
total skor jawaban responden pada variabel kepuasan (X2) dengan loyalitas 
pelanggan (Y). Adapun tabel hasil korelasi rank spearman kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan sebagai berikut : 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 






Spearman's rho Kepuasan Correlation Coefficient 1.000 .606** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .606** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 
 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien korelasi rank spearman 






diintepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 
– 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa hubungan kepuasan dengan 
loyalitas pelanggan tergolong kuat. Hubungan kepuasan dengan loyalitas 
pelanggan merupakan hubungan yang positif, artinya jika kepuasan 
meningkat, maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang 
juga ikut meningkat, sebaliknya jika kepuasan menurun, maka loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut menurun. 
Untuk mengetahui hubungan variabel kepuasan (X2), dengan 
variabel loyalitas pelanggan (Y) signifikan atau tidak, maka digunakan uji 
signifikansi dengan langkah-langkah sebagai berikut : 
1) Formulasi Hipotesis 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan kepuasan 
(X2) dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna jasa 
Kantor Pos Pemalang. 
H2 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan kepuasan (X2) 
dengan loyalitas pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor 
Pos Pemalang. 
2) Taraf Signifikansi 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan menggunakan tingkat 








3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima apabila = 1,96 ≤ z ≤ -1,96 
H0 ditolak apabila = z > 1,96 atau z < -1,96 
Kurva Kriteria Penerimaan/Penolakan Hipotesis Penelitian 
H0 ditolak H0 ditolak 
  H0 diterima  
   
- 1,96  1,96 6,030 
 
4) Menghitung Nilai Z hitung 
Adapun untuk menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut : 
Z hitung = rs √(n − 1)  (Sugiyono, 2012: 359) 
Keterangan : 
rs = 0,606 
n  = 100 
Z hitung = rs √(n − 1) 
Z hitung = 0,606 √(100 − 1) 
Z hitung = 0,606 √99 








5) Keputusan H0 ditolak atau diterima 
Dari perhitungan Z hitung diperoleh nilai sebesar 6,030 yang 
kemudian dibandingkan dengan Z tabel dengan taraf signifikan α = 0,05 
dk = (n - 2) = 98 diperoleh nilai 1,96, yang ternyata Z hitung = 6,030 > 
Z tabel = 1,96 dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima yang artinya 
terdapat hubungan yang signifikan kepuasan dengan loyalitas 
pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang.  
Uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan dari hasil signifikansi menggunakan SPSS 
adalah sebagai berikut : 
a) Kriteria keputusan yang diambil berdasarkan nilai probabilitas, yaitu 
jika nilai signifikansi > α, maka H0 diterima. Sedangkan jika nilai 
signifikansi < α, maka H0 ditolak. Hal ini dapat dilihat pada Table 
Correlation nilai signifikansi (2-tailed). 
b) Dari hasil perbandingan antara nilai signifikansi (2-tailed) dan α, 
diperoleh nilai signifikansi (2-tailed) = 0,000 < α = 0,05 sehingga 
keputusannya H0 ditolak dan H2 diterima, yaitu terdapat hubungan 
yang signifikan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa 
Kantor Pos Pemalang. 
c. Hubungan Kepercayaan Konsumen dengan Loyalitas Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis ketiga, maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang dilakukan dengan meranking terlebih dahulu 






dengan loyalitas pelanggan (Y). Adapun tabel hasil korelasi rank spearman 
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan sebagai berikut : 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 








Spearman's rho Kepercayaan 
Konsumen 
Correlation Coefficient 1.000 .573** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .573** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien korelasi rank spearman 
diperoleh nilai rs sebesar 0,573. Nilai rs sebesar 0,573 tersebut kemudian 
diintepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,400 
– 0,599. Hal tersebut dapat diartikan bahwa hubungan kepercayaan 
konsumen dengan loyalitas pelanggan tergolong ke dalam tingkat 
hubungan sedang (cukup), artinya jika kepercayaan konsumen meningkat, 
maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut 
meningkat, sebaliknya jika kepercayaan konsumen menurun, maka 







Untuk mengetahui hubungan variabel kepercayaan konsumen (X3), 
dengan variabel loyalitas pelanggan (Y) signifikan atau tidak, maka 
digunakan uji signifikansi dengan langkah-langkah sebagai berikut : 
1) Formulasi Hipotesis 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan kepercayaan 
konsumen (X3) dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H3 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan kepercayaan 
konsumen (X3) dengan loyalitas pelanggan (Y) 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
2) Taraf Signifikansi 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (α = 5%). 
3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima apabila = 1,96 ≤ z ≤ -1,96 
H0 ditolak apabila = z > 1,96 atau z < -1,96 
Kurva Kriteria Penerimaan/Penolakan Hipotesis Penelitian 
H0 ditolak H0 ditolak 
  H0 diterima  
   






4) Menghitung Nilai Z hitung 
Adapun untuk menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut : 
Z hitung = rs √(n − 1)  (Sugiyono, 2012: 359) 
Keterangan : 
rs = 0,573 
n = 100 
Z hitung = rs √(n − 1) 
Z hitung = 0,573 √(100 − 1) 
Z hitung = 0,573 √99 
Z hitung = 5,701 
5) Keputusan H0 ditolak atau diterima 
Dari perhitungan Z hitung diperoleh nilai sebesar 5,701 yang 
kemudian dibandingkan dengan Z tabel dengan taraf signifikan α = 0,05 
dk = (n - 2) = 98 diperoleh nilai 1,96, yang ternyata Z hitung = 5,701 > 
Z tabel = 1,96 dengan demikian H0 ditolak dan H3 diterima yang artinya 
terdapat hubungan yang signifikan kepercayaan konsumen dengan 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang.  
Uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman kepercayaan 
dengan loyalitas pelanggan dari hasil signifikansi menggunakan SPSS 






a) Kriteria keputusan yang diambil berdasarkan nilai probabilitas, yaitu 
jika nilai signifikansi > α, maka H0 diterima. Sedangkan jika nilai 
signifikansi < α, maka H0 ditolak. Hal ini dapat dilihat pada Table 
Correlation nilai signifikansi (2-tailed). 
b) Dari hasil perbandingan antara nilai signifikansi (2-tailed) dan α, 
diperoleh nilai signifikansi (2-tailed) = 0,000 < α = 0,05 sehingga 
keputusannya H0 ditolak dan H3 diterima, yaitu terdapat hubungan 
yang signifikan kepercayaan konsumen dengan loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang.  
2. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda digunakan untuk menguji hipotesis keempat, 
yaitu mengetahui seberapa besar hubungan persepsi kualitas pelayanan (X1), 
kepuasan (X2), dan kepercayaan konsumen (X3) secara bersama-sama dengan 
loyalitas pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor Pos Pemalang, maka 
digunakan analisis korelasi berganda. Adapun tabel hasil analisis korelasi 






























Correlation Coefficient 1.000 .746** .651** .708** 
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 
Kepuasan Correlation Coefficient .746** 1.000 .729** .606** 
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 
N 100 100 100 100 
Kepercayaan 
Konsumen 
Correlation Coefficient .651** .729** 1.000 .573** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 
N 100 100 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .708** .606** .573** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 22 
a. Mencari nilai r3.21 dengan menggunakan rumus :  
r3.21 = 
r3.2− r3.1 .  r1.2
√(1−r23.1)  √(1−r21.2)
 
Di mana : 
r3.2 = 0,729 
r3.1 = 0,651 
r1.2 = 0,746 
r3.21 = 
0,729−0,651 .  0,746



















r3.21 = 0,481 
b. Mencari nilai r𝑦2.1 dengan menggunakan rumus : 
r𝑦2.1 = 
r𝑦.2− r𝑦.1 .  r1.2
√(1−r2y.1)  .  √(1−r21.2)
 
Di mana : 
r𝑦.1 = 0,708 
r𝑦.2 = 0,606 
r1.2 = 0,746 
r𝑦2.1 = 
0,606−0,708  .  0,746














r𝑦2.1 = 0,166 
c. Mencari nilai r𝑦3.1 dengan menggunakan rumus : 
r𝑦3.1 = 
r𝑦.3− r𝑦.1 .  r1.3
√(1−r2y.1)  .  √(1−r21.3)
 
Di mana : 






r𝑦.1 = 0,708 
r1.3 = 0,651 
r𝑦3.1 = 
0,573−0,708  .  0,651














r𝑦3.1 = 0,209 
d. Mencari nilai r𝑦3.12 dengan menggunakan rumus : 
r𝑦3.12 = 
r𝑦3.1− r𝑦2.1 .  r3.21
√(1−r2y2.1)  .  √(1−r23.21)
 
Di mana : 
r𝑦3.1 = 0,209 
r𝑦2.1 = 0,166 
r3.21 = 0,481 
r𝑦3.12 = 
0,209−0,166  .  0,481




















e. Mencari nilai korelasi berganda (R) dengan menggunakan rumus : 
(1 – R²𝑦123) = (1 – r²𝑦1) . (1 – r²𝑦21) . (1 – r²𝑦3.12) 
(1 – R²𝑦123) = (1 – (0,708²)) . (1 – (0,166²)) . (1 – (0,149²)) 
(1 – R²𝑦123) = (1 – 0,501) . (1 – 0,028) . (1 – 0,022) 
(1 – R²𝑦123) = (0,499) . (0,972) . (0,978) 
(1 – R²𝑦123) = 0,474 
R = (1 – (0,474²)) 
R = (1 – 0,225) 
R = 0,775 
Dalam hasil perhitungan korelasi berganda di atas menunjukkan nilai 
koefisien korelasi (R) sebesar 0,775. Apabila nilai R sebesar 0,775 
diintrepretasikan dengan kriteria nilai koefisien korelasi, maka berada pada 
interval 0,600 – 0,799 dan termasuk kategori hubungan yang kuat dan bernilai 
positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan jika persepsi kualitas pelayanan, 
kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama meningkat, maka 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut meningkat. 
Sebaliknya jika persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan 
konsumen secara bersama-sama menurun, maka loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut menurun. 
3. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi, maka digunakan uji 







a. Formulasi Hipotesis 
H0 : ρ = 0, Tidak terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan 
konsumen (X3) secara bersama-sama dengan loyalitas 
pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
H4 : ρ ≠ 0, Terdapat hubungan yang signifikan persepsi kualitas 
pelayanan (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan 
konsumen (X3) secara bersama-sama dengan loyalitas 
pelanggan (Y) pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
b. Taraf Signifikansi 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang 
diperoleh, akan digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikansi 
sebesar 95 % atau (α = 5%). 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
1) Jika F hitung  > F tabel , maka H0 ditolak 




        
   
      













Untuk menguji signifikansi koefisien korelasi berganda, uji 




  (Sugiyono, 2017: 284) 
Keterangan : 
R² = 0,775² 
k = 3 














Fhitung = 50 
Berdasarkan hasil perhitungan uji signifikansi korelasi berganda 
diperoleh nilai F hitung sebesar 50 nilai tersebut selanjutnya dibandingakan 
dengan F tabel dengan dk pembilang = (k) dan dk penyebut = (n-k-1), jadi 
dk pembilang = 3 dan dk penyebut = 96 dengan taraf kesalahan 5% = 2,70. 
Ternyata F hitung > F tabel, maka H0 ditolak dan H4 diterima, maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang signifikan persepsi 
kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-






4. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi merupakan alat analisis yang digunakan untuk 
mengukur besar atau kecilnya kontribusi hubungan persepsi kualitas 
pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama 
dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. Adapun 
rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
D = R² x 100% 
D = 0,775² x 100% 
D = 0,601 x 100% 
D = 60,1% 
Berdasarkan hasil perhitungan nilai koefisien determinasi diperoleh 
nilai sebesar 60,1%. Hal ini mengandung suatu pengertian bahwa nilai 
sebesar 60,1% merupakan besarnya total nilai dari loyalitas pelanggan yang 
dapat dijelaskan oleh hubungan persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan 
kepercayaan konsumen secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan. 




1. Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
Pengujian hipotesis pertama betujuan untuk menguji hubungan persepsi 
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan, pengujian ini menggunakan 






signifikansi sebesar 0,000 yang berada pada interval koefisien korelasi 0,600 
– 0,799 dengan uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman diperoleh 
nilai Z hitung  sebesar 7,045. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat 
hubungan yang kuat dan signifikan persepsi kualitas pelayanan dengan 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
Pada persepsi kualitas pelayanan terdapat beberapa dimensi, seperti 
kehandalan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat waktu dan 
terpercaya, daya tanggap para karyawan untuk membantu memberikan jasa 
yang dibutuhkan pelanggan, jaminan dalam upaya menghilangkan sifat 
keragu-raguan pelanggan dan terhindar dari bahaya dan risiko, empati 
perusahaan atau karyawan dalam memahami kebutuhan dan kesulitan 
pelanggan, dan bukti fisik terhadap ketersediaan fasilitas atau sarana dan 
prasarana yang lengkap. Apabila Kantor Pos Pemalang mampu melaksanakan 
beberapa dimensi di atas, maka hal ini dapat memberikan dampak yang baik 
terhadap kelangsungan hidup perusahaan ke depannya, dalam upaya 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Frizky Yuniarta dkk. (2019) yang membuktikan bahwa hasil pengujian atas 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 
hubungan yang positif. Dapat disimpulkan apabila persepsi kualitas 
pelayanan meningkat, maka loyalitas pelanggan juga ikut meningkat. 
Begitupun sebaliknya, apabila persepsi kualitas pelayanan menurun, maka 






Dalam hal ini Kantor Pos Pemalang harus tetap mempertahankan atau 
meningkatkan kembali persepsi kualitas pelayanan, maka loyalitas pelanggan 
Kantor Pos Pemalang semakin meningkat. Sehingga pelanggan merasa 
nyaman dan aman saat melakukan transaksi. Hal ini dapat dilihat dari 
kehandalan karyawan Kantor Pos Pemalang dalam memberikan pelayanan 
jasa yang dijanjikan tepat waktu dan akurat, daya tanggap karyawan dalam 
membantu memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan, memberikan 
jaminan atau asuransi yang dijanjikan supaya terhindar dari bahaya dan risiko 
dalam proses pengiriman barang (terjadinya keterlambatan, kerusakan, dan 
kehilangan barang), senantiasa memahami kebutuhan dan kesulitan yang 
dihadapi pelanggan, dan ketersediaan fasilitas perusahaan yang lengkap guna 
menunjang dalam proses jasa pengiriman. 
2. Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Pelanggan 
Pengujian hipotesis kedua betujuan untuk menguji hubungan kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan, pengujian ini menggunakan alat analisis rank 
spearman. Diperoleh nilai rs sebesar 0,606 dan nilai signifikansi sebesar 
0,000 yang berada pada interval koefisien korelasi 0,600 – 0,799 dengan uji 
signifikasi koefisien korelasi rank spearman diperoleh nilai Z hitung  sebesar 
6,030. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang kuat dan 
signifikan kepuasan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos 
Pemalang. 
Dalam kepuasan terdapat beberapa dimensi, antara lain produk yang 






menciptakan kepuasan konsumen, harga yang melekat pada produk yang 
mencerminkan seberapa besar kualitas produk jasa tersebut, promosi 
mengenai informasi produk dan jasa perusahaan, lokasi perusahaan yang 
mudah ditemukan pelanggan, pelayanan karyawan dalam memenuhi 
kebutuhan dan memuaskan pelanggan, fasilitas yang disediakan perusahaan 
dalam proses jasa, dan suasana yang mengesankan, sehingga konsumen 
mendapatkan kepuasan tersendiri. Dilihat dari beberapa dimensi tersebut 
memberikan dampak yang baik terhadap sebuah perusahaan. Karena jika 
Kantor Pos Pemalang memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan, maka 
perusahaan dapat mencapai tujuannya, yaitu loyalitas pelanggan.  
Hasil penelitian ini didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Rizal Anugrah dkk. (2019) yang menunjukkan secara parsial kepuasan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan 
apabila kepuasan meningkat, maka loyalitas pelanggan juga ikut meningkat. 
Sedangkan apabila kepuasan menurun, maka loyalitas pelanggan juga ikut 
menurun. 
Dalam hal ini Kantor Pos Pemalang harus tetap mempertahankan atau 
meningkatkan kembali kepuasan pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan 
Kantor Pos Pemalang semakin meningkat. Dengan adanya peningkatan 
kepuasan tersebut diharapkan mampu memuaskan pelanggan dan kemudian 
pelanggan akan datang kembali (penggunaan jasa secara berulang). Adapun 
usaha yang harus dilakukan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan 






Pos Pemalang harus memenuhi selera serta harapan pelanggan, adanya 
kesesuaian harga produk jasa dengan kualitas jasa yang dijanjikan, 
melakukan promosi (diskon dan cashback) jasa pengiriman pada event 
tertentu saja, hal ini dilakukan guna menarik minat pelanggan dalam 
menggunakan jasa di Kantor Pos Pemalang, kecepatan dan ketepatan dalam 
setiap pengiriman barang, dan mewujudkan suasana yang nyaman serta 
mengesankan pada saat pelanggan sedang melakukan transaksi. 
3. Hubungan Kepercayaan Konsumen dengan Loyalitas Pelanggan 
Pengujian hipotesis ketiga betujuan untuk menguji hubungan 
kepercayaan konsumen dengan loyalitas pelanggan, pengujian ini 
menggunakan alat analisis rank spearman. Diperoleh nilai rs sebesar 0,573 
dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berada pada interval koefisien 
korelasi 0,400 – 0,599 dengan uji signifikansi koefisien korelasi rank 
spearman diperoleh nilai Z hitung  sebesar 5,701. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa terdapat hubungan yang sedang (cukup) dan signifikan kepercayaan 
konsumen dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
Dari kepercayaan konsumen terdapat beberapa dimensi, seperti 
kemampuan yang mengacu pada kompetensi dan karakteristik perusahaan 
dalam menyediakan produk serta melayani konsumen dengan baik, kebaikan 
hati dalam memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara 
perusahaan dengan konsumen, dan integritas yang berkaitan dengan 
konsistensi atau kebiasaan perusahaan dalam menjalankan operasional 






atau upaya dalam meningkatkan kepercayaan konsumen, sehingga konsumen 
senantiasa loyal terhadap perusahaan. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Tika Nur Aini (2020) yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan apabila 
kepercayaan konsumen meningkat, maka loyalitas pelanggan juga ikut 
meningkat. Sebaliknya apabila kepercayaan konsumen menurun, maka 
loyalitas pelanggan juga ikut menurun. 
Dalam hal ini Kantor Pos Pemalang sebaiknya perlu meningkatkan 
kembali kepercayaan konsumen, sehingga loyalitas pelanggan Kantor Pos 
Pemalang semakin meningkat. Hal ini dilakukan supaya konsumen merasa 
percaya sepenuhnya dengan kualitas jasa pengiriman di Kantor Pos 
Pemalang. Adapun usaha yang harus dilakukan Kantor Pos Pemalang dalam 
meningkatkan kepercayaan pelanggan, antara lain kompetensi menyediakan 
produk jasa dengan memberikan pelayanan jasa yang diharapkan pelanggan, 
kepercayaan dan persepsi risiko terhadap produk jasa dengan memberikan 
jaminan atau asuransi yang dijanjikan perusahaan kepada pelanggan, 
kesesuaian kualitas produk jasa yang ditawarkan dengan memberikan 
jaminan barang yang dikirim sesuai estimasi waktu atau ketepatan waktu 
yang dijanjikan perusahaan. Jika suatu hari terjadi hal-hal yang tidak 
diinginkan atau tidak sesuai ekspektasi pelanggan, dengan begitu pelanggan 
nantinya tidak merasa kecewa atau berpindah ke jasa pengiriman lain 






4. Hubungan Persepsi Kualitas Pelayanan, Kepuasan, dan Kepercayaan 
Konsumen Secara Bersama-sama dengan Loyalitas Pelanggan 
Pengujian hipotesis keempat bertujuan untuk menguji hubungan 
persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara 
bersama-sama dengan loyalitas pelanggan, menggunakan alat analisis rank 
spearman. Hal ini ditunjukan hasil nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,775 
dan nilai signifikansi F hitung  > F tabel  = 50 > 2,70. Sehingga dapat 
disimpulkan terdapat hubungan yang positif dan signifikan secara bersama-
sama persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen 
dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. Hal ini 
menunjukkan apabila persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan 
kepercayaan konsumen secara bersama-sama meningkat, maka loyalitas 
pelanggan juga ikut meningkat. Sebaliknya apabila persepsi kualitas 
pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama 
menurun, maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos juga ikut 
menurun. 
Dalam hal ini Kantor Pos Pemalang harus tetap meningkatkan semua 
elemen dalam menciptakan loyalitas pelanggan, seperti meningkatkan 
persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan pelanggan, maka 
loyalitas pelanggan Kantor Pos Pemalang semakin meningkat. Dengan kata 
lain, jika semua elemen ini Kantor Pos Pemalang sudah melakukan dan tetap 














KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut : 
1. Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan signifikan persepsi kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
Hal tersebut dapat dibuktikan dengan diperolehnya nilai rs sebesar 0,708 dan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 serta nilai Z hitung  = 7,045 > Z tabel  = 1,96. 
Hubungan persepsi kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 
mempunyai hubungan yang positif, artinya jika persepsi kualitas pelayanan 
meningkat, maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang 
juga ikut meningkat. Sebaliknya jika persepsi kualitas pelayanan menurun, 
maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut 
menurun. 
2. Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan signifikan kepuasan dengan 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. Hal tersebut dapat 
dibuktikan dengan diperolehnya nilai rs sebesar 0,606 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 serta nilai Z hitung  = 6,030 > Z tabel  = 1,96. Hubungan kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan mempunyai hubungan yang positif, artinya jika 






Pemalang juga ikut meningkat. Sebaliknya jika kepuasan menurun, maka 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut menurun. 
3. Terdapat hubungan yang sedang (cukup), positif, dan signifikan kepercayaan 
konsumen dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. 
Hal tersebut dapat dibuktikan dengan diperolehnya nilai rs sebesar 0,573 dan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 serta nilai Z hitung  = 5,701 > Z tabel  = 1,96. 
Hubungan kepercayaan konsumen dengan loyalitas pelanggan mempunyai 
hubungan yang positif, artinya jika kepercayaan konsumen meningkat, maka 
loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut meningkat. 
Sebaliknya jika kepercayaan konsumen menurun, maka loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut menurun. 
4. Terdapat hubungan yang kuat, positif, dan signifikan persepsi kualitas 
pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama 
dengan loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos Pemalang. Hal ini 
ditunjukkan hasil nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,775 dan nilai 
signifikansi F hitung  > F tabel  = 50 > 2,70. Hubungan tersebut bersifat positif, 
artinya jika persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan 
konsumen secara bersama-sama meningkat, maka loyalitas pelanggan 
pengguna jasa Kantor Pos Pemalang juga ikut meningkat. Sebaliknya jika 
persepsi kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen secara 
bersama-sama menurun, maka loyalitas pelanggan pengguna jasa Kantor Pos 








Setelah melakukan penelitian dan menarik kesimpulan. Maka saran yang 
dapat diberikan melalui hasil penelitian ini, supaya menjadi masukan atau bahan 
pertimbangan adalah sebagai berikut : 
1. Kantor Pos Pemalang hendaknya konsisten dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada konsumen dengan memberikan pelayanan yang 
dibutuhkan, memberikan pelayanan yang ramah dan santun, menyediakan 
fasilitas atau sarana dan prasarana yang menunjang proses transaksi jasa 
pengiriman, dan terus melakukan berbagai inovasi, sehingga dapat mengikuti 
tren perkembangan jasa pengiriman. 
2. Kantor Pos Pemalang diharapkan tetap meningkatkan kepuasan konsumen 
dengan selalu memberikan kenyamanan dan keamanan setiap proses transaksi 
jasa pengiriman, memberikan diskon atau cashback jasa pengiriman dihari-
hari tertentu, dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. 
3. Kantor Pos Pemalang hendaknya konsisten dalam memberikan jaminan atau 
garansi jasa pengiriman yang dijanjikan dan mempertahankan hubungan yang 
baik dengan konsumen, sehingga konsumen tidak akan beralih menggunakan 
jasa pengiriman lain. 
4. Kantor Pos Pemalang harus tetap meningkatkan loyalitas pelanggannya, baik 
dilihat dari kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan konsumen, maka 
hal ini akan memberikan dampak yang baik dalam memperoleh keuntungan 






5. Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk mengganti objek ke 
perusahaan lain yang tidak sejenis. Selain itu juga diharapkan untuk 
mengganti atau menambah variabel independen, seperti citra merek yang 








Aini, T. N. (2020). Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dengan Komitmen Sebagai Variabel Intervening. 
Entrepreneurship, Bisnis Manajemen, Akuntansi, 30-39. 
Anugrah, R., Tanamal, J., & Nainggolan, E. P. (2019). Pengaruh Kepuasan dan 
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Pengiriman Barang JNE 
di Kota Palu. Jurnal Ilmu Manajemen Universitas Tadulako, 160-170. 
Arief. (2007). Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan Bagaimana Mengelola 
Kualitas Pelayanan Agar Memuaskan Pelanggan. Malang: Bayumedia 
Publishing. 
Atmaja, K. V., Sujana, I. N., & Suwena, K. R. (2018). Pengaruh Kualitas Pelayanan 
dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT Pos Cabang 
Singaraja. Jurnal Pendidikan Ekonomi Undiksha, 12-23. 
Badan Pusat Statistik. (2021). Retrieved from www.bps.go.id. 
Ghozali, I. (2018). Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 
Edisi 9. Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 
Larasati, F., & Suryoko, S. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus 
Pengguna Jasa Pengiriman Surat Kilat Khusus PT Pos Indonesia di Kota 
Semarang). Jurnal Administrasi Bisnis. 
Lovelock, C., Wirtz, J., & Mussry, J. (2011). Pemasaran Jasa Manusia, Teknologi, 
Strategi Perspektif Indonesia Jilid 2. Jakarta: Penerbit Erlangga. 
Lupiyoadi, R. (2001). Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktek. Jakarta: 
Penerbit Salemba Empat. 
Lupiyoadi, R. (2013). Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi. Jakarta: 
Penerbit Salemba Empat. 
Pos Indonesia. (2021). Retrieved from www.posindonesia.co.id. 
Priansa, D. J. (2017). Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer. 
Bandung: Alfabeta. 
Sangadji, E. M., & Sopiah. (2013). Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis 
Disertai : Himpunan Jurnal Penelitian. Yogyakarta: Andi Offset. 






Sugiyono. (2017). Metode Penelitian Bisnis Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, 
Kombinasi, dan R&D. Bandung: Penerbit Alfabeta. 
Suhartanto, D., Djatnika, T., Ruhadi, & Triyuni, N. N. (2017). Ritel Pengelolaan 
dan Pemasaran. Bandung: Penerbit Alfabeta. 
Suliyanto. (2018). Metode Penelitian Bisnis Untuk Skripsi, Tesis, dan Disertasi. 
Yogyakarta: Andi Offset. 
Tjiptono, F. (2019). Pemasaran Jasa : Prinsip, Penerapan, dan Penelitian. 
Yogyakarta: Andi Offset. 
Yuniarta, F., Barokah, I., & Wulandari, G. A. (2019). Pengaruh Kepercayaan dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa 
Pengiriman Paket Pada PT JNE Express Cabang Jember dengan Kepuasan 






















































































 Pelanggan Kantor Pos Pemalang 
 Di  
Jl. Ahmad Yani No. 1, Mulyoharjo, Pemalang 
  
Dengan hormat,  
Dalam rangka penyelesaian Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program 
Studi Manajemen di Universitas Pancasakti Tegal dengan judul “Hubungan 
Persepsi Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Dan Kepercayaan Konsumen Dengan 
Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Kantor Pos Pemalang”, saya yang 
bertandatangan di bawah ini :  
Nama  : Mustofa 
NPM   : 4117500160  
Program Studi : Manajemen  
Instansi   : Universitas Pancasakti Tegal 
Bersama ini saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi 
kuesioner dari pernyataan-pernyataan yang tertera pada angket penelitian. Semua 
keterangan dan jawaban yang telah Bapak/Ibu/Saudara/i berikan bersifat rahasia 
dan tidak akan diketahui oleh pihak lain kecuali peneliti.  
Atas bantuan dan partisipasi yang diberikan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya 
ucapkan terima kasih. 
 
 










A. Identitas Responden 
(Isilah identitas Anda dengan memberikan tanda centang (√) pada kolom yang 
telah disediakan). 
1. Nama Lengkap  : …………………………………………………….. 
2. Jenis Kelamin   :        Laki-Laki   Perempuan 
3. Umur    :        < 20 Tahun    41 – 50 Tahun 
            20 – 30 Tahun   > 50 Tahun 
            31 – 40 Tahun    
4. Pendidikan Terakhir :        SD    Diploma 
         SMP    Sarjana 
         SMA    Pascasarjana 
5. Pekerjaan  :        Pelajar/Mahasiswa  PNS 
         Pegawai Swasta   Wiraswasta 
         Ibu Rumah Tangga  Lainnya….. 
6. Penggunaan Jasa :        2 Kali 
> 2 Kali 
 
B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Bacalah terlebih dahulu setiap butir pernyataan di dalam kuesioner/angket 
dengan cermat. 
2. Berikan tanda centang (√) pada kolom jawaban yang benar-benar sesuai 
dengan kondisi Anda. 
3. Satu pernyataan hanya boleh dijawab dengan satu pilihan jawaban. 
4. Alternatif jawaban yang tersedia : 
a. STS = Sangat Tidak Setuju (1) 
b. TS  = Tidak Setuju  (2) 
c. N  = Netral   (3) 
d. S  = Setuju   (4) 





















Saya selalu menggunakan jasa Kantor 
Pos Pemalang. 
          
2. 
Saya sudah terbiasa menggunakan jasa 
pengiriman Kantor Pos Pemalang. 
          
3. 
Saya menggunakan jasa lain yang 
ditawarkan Kantor Pos Pemalang. 
          
4. 
Saya merekomendasikan jasa pengiriman 
Kantor Pos Pemalang kepada orang lain. 
          
5. 
Saya berbicara hal-hal positif terhadap 
jasa pengiriman Kantor Pos Pemalang 
kepada orang lain. 
          
6. 
Saya akan tetap menggunakan jasa 
pengiriman Kantor Pos Pemalang 
dibandingkan jasa pengiriman lain. 
          
7. 
Saya percaya bahwa jasa pengiriman 
Kantor Pos Pemalang yang terbaik 
dibandingkan jasa pengiriman lain. 
          
 












1. Pelayanan Kantor Pos Pemalang baik.           
2. 
Kantor Pos Pemalang tanggap 
memberikan pelayanan yang dibutuhkan 
para pelanggan. 
          
3. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang ramah 
dan santun. 







Pelayanan Kantor Pos Pemalang dapat 
dipercaya. 
          
5. 
Kantor Pos Pemalang memberikan 
garansi setiap jasa pengiriman. 
          
6. 
Kantor Pos Pemalang selalu memberikan 
kebutuhan para pelanggan. 
          
7. 
Kantor Pos Pemalang memberikan 
kemudahan dalam berkomunikasi dengan 
pelanggan. 
          
8. 
Kantor Pos Pemalang memberikan 
perhatian yang sama kepada setiap 
pelanggan. 
          
9. 
Kantor Pos Pemalang menyediakan 
fasilitas lain yang dibutuhkan pelanggan. 
          
10. 
Sarana dan prasarana Kantor Pos 
Pemalang memadai. 
          
 













Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan. 
          
2. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena biaya pengiriman 
sesuai dengan pelayanan yang diberikan. 
          
3. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena menyediakan 
beberapa pilihan dan harga jasa 
pengirimannya. 







Iklan jasa pengiriman Kantor Pos 
Pemalang memuaskan karena 
memberikan informasi yang jelas. 
          
5. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena sering memberikan 
diskon dan cashback jasa pengiriman. 
          
6. 
Lokasi Kantor Pos Pemalang memuaskan 
karena mudah ditemukan para pelanggan. 
          
7. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena cepat dan tepat dalam 
setiap pengiriman. 
          
8. 
Pelayanan karyawan Kantor Pos 
Pemalang memuaskan karena sopan dan 
ramah. 
          
9. 
Pelayanan karyawan Kantor Pos 
Pemalang memuaskan karena cepat dan 
tanggap. 
          
10. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena fasilitasnya lengkap. 
          
11. 
Pelayanan Kantor Pos Pemalang 
memuaskan karena aman dan nyaman 
dalam bertransaksi. 
          
 













Saya percaya dengan kemampuan 
karyawan Kantor Pos Pemalang dalam 
memberikan pelayanan. 







Saya percaya Kantor Pos Pemalang 
memberikan pelayanan terbaik terhadap 
pelanggan. 
          
3. 
Saya percaya Kantor Pos Pemalang selalu 
memberikan jaminan dan keamanan 
setiap jasa pengiriman. 
          
4. 
Saya percaya Kantor Pos Pemalang 
memberikan kepuasan yang saling 
menguntungkan antara perusahaan 
dengan pelanggan. 
          
5. 
Saya percaya Kantor Pos Pemalang 
memberikan informasi yang benar. 
          
6. 
Saya percaya kualitas jasa pengiriman 
Kantor Pos Pemalang sesuai dengan yang 
ditawarkan. 






















Lampiran 3. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
















NO. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 JML 
1. 3 4 3 3 4 3 3 23 
2. 3 3 2 5 4 3 3 23 
3. 5 5 3 5 3 3 3 27 
4. 4 4 4 5 4 4 5 30 
5. 3 3 3 4 4 3 4 24 
6. 5 5 5 5 5 5 5 35 
7. 4 4 4 5 5 5 5 32 
8. 4 5 4 4 4 3 3 27 
9. 4 4 2 3 4 3 3 23 
10. 4 4 4 4 4 4 4 28 
11. 4 4 4 5 5 5 5 32 
12. 3 4 3 3 3 3 4 23 
13. 4 4 4 4 4 3 3 26 
14. 3 5 2 5 5 4 4 28 
15. 4 4 3 3 3 4 3 24 
16. 4 4 3 3 4 3 3 24 
17. 5 4 2 2 5 4 4 26 
18. 4 5 4 4 4 4 4 29 
19. 5 5 3 5 5 5 5 33 
20. 4 4 4 5 5 3 3 28 
21. 4 4 5 4 5 2 2 26 
22. 4 3 4 3 4 3 3 24 
23. 3 4 3 3 4 3 3 23 
24. 3 4 3 4 4 3 4 25 
25. 4 3 4 4 3 3 4 25 
26. 3 3 3 4 4 3 3 23 
27. 4 4 4 4 4 4 4 28 
28. 4 5 3 3 4 4 3 26 
29. 5 4 2 5 4 4 5 29 
















 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 JML 
Y.1 Pearson Correlation 1 .467** .268 .228 .257 .503** .371* .647** 
Sig. (2-tailed)  .009 .153 .226 .171 .005 .043 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.2 Pearson Correlation .467** 1 .163 .228 .282 .461* .228 .578** 
Sig. (2-tailed) .009  .389 .225 .132 .010 .226 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.3 Pearson Correlation .268 .163 1 .286 .238 .180 .142 .516** 
Sig. (2-tailed) .153 .389  .126 .205 .341 .454 .004 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.4 Pearson Correlation .228 .228 .286 1 .349 .400* .503** .676** 
Sig. (2-tailed) .226 .225 .126  .059 .029 .005 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.5 Pearson Correlation .257 .282 .238 .349 1 .458* .327 .606** 
Sig. (2-tailed) .171 .132 .205 .059  .011 .078 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.6 Pearson Correlation .503** .461* .180 .400* .458* 1 .820** .828** 
Sig. (2-tailed) .005 .010 .341 .029 .011  .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y.7 Pearson Correlation .371* .228 .142 .503** .327 .820** 1 .755** 
Sig. (2-tailed) .043 .226 .454 .005 .078 .000  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JML Pearson Correlation .647** .578** .516** .676** .606** .828** .755** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .004 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
























Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 







Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Persepsi Kualitas 
Pelayanan 
a. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Persepsi Kualitas Pelayanan 
NO. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 JML 
1. 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 37 
2. 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 
3. 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
4. 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 45 
5. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
6. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
7. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
8. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
9. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 
10. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
11. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 48 
12. 3 5 4 5 5 3 4 3 4 5 41 
13. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
14. 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 47 
15. 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 39 
16. 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 38 
17. 4 4 5 4 2 4 4 3 4 5 39 
18. 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 45 
19. 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 45 
20. 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 42 
21. 4 3 3 4 3 5 5 5 3 3 38 
22. 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 46 
23. 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 38 
24. 4 4 4 3 2 3 2 3 3 2 30 
25. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
26. 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 
27. 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 46 
28. 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 36 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

















 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 JML 
X1.1 Pearson Correlation 1 .493** .453* .362* .340 .298 .419* .373* .502** .265 .607** 
Sig. (2-tailed)  .006 .012 .050 .066 .109 .021 .042 .005 .158 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.2 Pearson Correlation .493** 1 .678** .586** .642** .318 .286 .139 .519** .424* .697** 
Sig. (2-tailed) .006  .000 .001 .000 .086 .125 .464 .003 .020 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.3 Pearson Correlation .453* .678** 1 .453* .459* .377* .419* .126 .655** .543** .706** 
Sig. (2-tailed) .012 .000  .012 .011 .040 .021 .506 .000 .002 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.4 Pearson Correlation .362* .586** .453* 1 .637** .298 .496** .208 .655** .543** .729** 
Sig. (2-tailed) .050 .001 .012  .000 .109 .005 .269 .000 .002 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.5 Pearson Correlation .340 .642** .459* .637** 1 .429* .525** .443* .663** .608** .822** 
Sig. (2-tailed) .066 .000 .011 .000  .018 .003 .014 .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.6 Pearson Correlation .298 .318 .377* .298 .429* 1 .570** .581** .344 .228 .621** 
Sig. (2-tailed) .109 .086 .040 .109 .018  .001 .001 .063 .226 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.7 Pearson Correlation .419* .286 .419* .496** .525** .570** 1 .491** .653** .682** .784** 
Sig. (2-tailed) .021 .125 .021 .005 .003 .001  .006 .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.8 Pearson Correlation .373* .139 .126 .208 .443* .581** .491** 1 .379* .201 .557** 
Sig. (2-tailed) .042 .464 .506 .269 .014 .001 .006  .039 .287 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.9 Pearson Correlation .502** .519** .655** .655** .663** .344 .653** .379* 1 .774** .863** 
Sig. (2-tailed) .005 .003 .000 .000 .000 .063 .000 .039  .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.10 Pearson Correlation .265 .424* .543** .543** .608** .228 .682** .201 .774** 1 .753** 
Sig. (2-tailed) .158 .020 .002 .002 .000 .226 .000 .287 .000  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
JML Pearson Correlation .607** .697** .706** .729** .822** .621** .784** .557** .863** .753** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






























Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 







Lampiran 6. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan 
a. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan 
NO. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 JML 
1. 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 40 
2. 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 5 46 
3. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
4. 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 52 
5. 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 44 
6. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
7. 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 54 
8. 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 53 
9. 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 41 
10. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
11. 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 50 
12. 5 4 4 3 2 3 2 3 3 4 3 36 
13. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
14. 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 48 
15. 4 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 44 
16. 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 43 
17. 4 3 2 4 2 5 4 4 4 5 4 41 
18. 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 47 
19. 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 43 
20. 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 47 
21. 3 3 3 3 4 5 4 5 3 5 3 41 
22. 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 51 
23. 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 46 
24. 4 4 4 2 4 5 4 4 3 2 4 40 
25. 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 48 
26. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
27. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
28. 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 41 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 






















 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 JML 
X2.1 Pearson Correlation 1 .652** .558** .426* .347 .212 .343 .341 .513** .350 .520** .679** 
Sig. (2-tailed)  .000 .001 .019 .060 .261 .064 .065 .004 .058 .003 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.2 Pearson Correlation .652** 1 .770** .408* .345 .212 .427* .491** .600** .166 .542** .722** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .025 .062 .260 .019 .006 .000 .381 .002 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.3 Pearson Correlation .558** .770** 1 .407* .539** .012 .408* .346 .417* .264 .528** .698** 
Sig. (2-tailed) .001 .000  .026 .002 .949 .025 .061 .022 .159 .003 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.4 Pearson Correlation .426* .408* .407* 1 .391* .212 .339 .184 .455* .494** .381* .648** 
Sig. (2-tailed) .019 .025 .026  .033 .260 .067 .332 .012 .006 .038 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.5 Pearson Correlation .347 .345 .539** .391* 1 .251 .363* .403* .179 .131 .314 .592** 
Sig. (2-tailed) .060 .062 .002 .033  .180 .048 .027 .344 .491 .091 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.6 Pearson Correlation .212 .212 .012 .212 .251 1 .643** .571** .381* .387* .516** .557** 
Sig. (2-tailed) .261 .260 .949 .260 .180  .000 .001 .038 .034 .003 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.7 Pearson Correlation .343 .427* .408* .339 .363* .643** 1 .596** .711** .568** .774** .800** 
Sig. (2-tailed) .064 .019 .025 .067 .048 .000  .001 .000 .001 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.8 Pearson Correlation .341 .491** .346 .184 .403* .571** .596** 1 .635** .436* .645** .713** 
Sig. (2-tailed) .065 .006 .061 .332 .027 .001 .001  .000 .016 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.9 Pearson Correlation .513** .600** .417* .455* .179 .381* .711** .635** 1 .479** .747** .780** 
Sig. (2-tailed) .004 .000 .022 .012 .344 .038 .000 .000  .007 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.10 Pearson Correlation .350 .166 .264 .494** .131 .387* .568** .436* .479** 1 .494** .628** 
Sig. (2-tailed) .058 .381 .159 .006 .491 .034 .001 .016 .007  .006 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.11 Pearson Correlation .520** .542** .528** .381* .314 .516** .774** .645** .747** .494** 1 .825** 
Sig. (2-tailed) .003 .002 .003 .038 .091 .003 .000 .000 .000 .006  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
JML Pearson Correlation .679** .722** .698** .648** .592** .557** .800** .713** .780** .628** .825** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .001 .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






c. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 




























Lampiran 6. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepercayaan Konsumen 
a. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan Konsumen 
NO. X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 JML 
1. 4 4 4 4 4 4 24 
2. 5 5 5 5 5 5 30 
3. 4 4 4 4 4 4 24 
4. 5 4 4 5 5 4 27 
5. 4 4 4 4 4 5 25 
6. 5 5 5 5 5 5 30 
7. 5 4 4 5 5 5 28 
8. 5 5 5 5 5 5 30 
9. 4 4 4 4 4 4 24 
10. 4 4 4 4 4 4 24 
11. 5 4 5 5 5 5 29 
12. 5 3 3 2 3 2 18 
13. 4 4 4 4 4 4 24 
14. 3 4 4 4 5 4 24 
15. 4 4 3 3 4 4 22 
16. 4 4 3 3 3 4 21 
17. 4 5 4 3 5 3 24 
18. 5 4 4 5 4 3 25 
19. 5 5 4 4 4 3 25 
20. 5 5 4 5 4 5 28 
21. 4 3 5 3 5 5 25 
22. 5 4 4 5 5 4 27 
23. 4 4 4 4 4 4 24 
24. 4 4 3 2 3 4 20 
25. 4 4 4 4 4 4 24 
26. 4 4 4 4 4 4 24 
27. 5 5 5 5 5 5 30 
28. 4 3 3 4 4 4 22 
29. 4 4 4 3 4 5 24 









b. Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan Konsumen 
c. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan Konsumen 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 








 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 JML 
X3.1 Pearson Correlation 1 .414* .402* .553** .320 .129 .598** 
Sig. (2-tailed)  .023 .028 .002 .085 .498 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
X3.2 Pearson Correlation .414* 1 .516** .492** .402* .306 .669** 
Sig. (2-tailed) .023  .004 .006 .027 .100 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
X3.3 Pearson Correlation .402* .516** 1 .646** .778** .609** .870** 
Sig. (2-tailed) .028 .004  .000 .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
X3.4 Pearson Correlation .553** .492** .646** 1 .665** .479** .868** 
Sig. (2-tailed) .002 .006 .000  .000 .007 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
X3.5 Pearson Correlation .320 .402* .778** .665** 1 .501** .814** 
Sig. (2-tailed) .085 .027 .000 .000  .005 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
X3.6 Pearson Correlation .129 .306 .609** .479** .501** 1 .691** 
Sig. (2-tailed) .498 .100 .000 .007 .005  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 
JML Pearson Correlation .598** .669** .870** .868** .814** .691** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 







Lampiran 7. Analisis Korelasi Rank Spearman 
a. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Loyalitas Pelanggan 
NO. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 JML 
1. 3 4 3 3 4 3 3 23 
2. 3 3 2 5 4 3 3 23 
3. 5 5 3 5 3 3 3 27 
4. 4 4 4 5 4 4 5 30 
5. 3 3 3 4 4 3 4 24 
6. 5 5 5 5 5 5 5 35 
7. 4 4 4 5 5 5 5 32 
8. 4 5 4 4 4 3 3 27 
9. 4 4 2 3 4 3 3 23 
10. 4 4 4 4 4 4 4 28 
11. 4 4 4 5 5 5 5 32 
12. 3 4 3 3 3 3 4 23 
13. 4 4 4 4 4 3 3 26 
14. 3 5 2 5 5 4 4 28 
15. 4 4 3 3 3 4 3 24 
16. 4 4 3 3 4 3 3 24 
17. 5 4 2 2 5 4 4 26 
18. 4 5 4 4 4 4 4 29 
19. 5 5 3 5 5 5 5 33 
20. 4 4 4 5 5 3 3 28 
21. 4 4 5 4 5 2 2 26 
22. 4 3 4 3 4 3 3 24 
23. 3 4 3 3 4 3 3 23 
24. 3 4 3 4 4 3 4 25 
25. 4 3 4 4 3 3 4 25 
26. 3 3 3 4 4 3 3 23 
27. 4 4 4 4 4 4 4 28 
28. 4 5 3 3 4 4 3 26 
29. 5 4 2 5 4 4 5 29 
30. 5 5 5 5 5 5 5 35 
31. 5 5 3 5 5 5 5 33 
32. 4 5 4 3 4 5 4 29 
33. 4 4 4 5 5 5 5 32 
34. 4 4 3 4 4 4 4 27 
35. 4 4 4 3 4 4 3 26 






37. 5 5 5 5 5 4 4 33 
38. 3 3 3 3 3 3 3 21 
39. 5 5 4 5 5 5 5 34 
40. 3 4 4 5 4 3 3 26 
41. 5 5 2 4 4 5 5 30 
42. 4 4 4 3 3 4 3 25 
43. 4 4 3 3 4 4 4 26 
44. 3 3 3 5 4 4 5 27 
45. 3 3 3 4 4 3 3 23 
46. 3 4 3 5 4 3 3 25 
47. 5 5 4 5 5 5 5 34 
48. 5 5 4 4 5 4 4 31 
49. 4 4 4 4 4 4 5 29 
50. 5 5 3 5 5 5 5 33 
51. 5 5 5 5 5 5 5 35 
52. 4 4 3 3 3 4 4 25 
53. 4 4 3 4 4 3 3 25 
54. 3 3 3 4 4 3 3 23 
55. 4 4 2 2 4 4 4 24 
56. 5 4 4 4 4 4 4 29 
57. 3 3 3 3 4 3 3 22 
58. 5 5 2 5 5 5 5 32 
59. 4 4 3 3 4 5 4 27 
60. 4 4 3 3 3 2 2 21 
61. 3 3 4 4 4 3 4 25 
62. 4 4 3 3 4 3 3 24 
63. 4 3 4 3 4 4 4 26 
64. 5 5 5 5 5 5 5 35 
65. 4 4 4 4 5 4 4 29 
66. 3 3 3 4 4 3 4 24 
67. 4 4 3 3 4 3 4 25 
68. 3 4 3 4 4 4 4 26 
69. 4 4 3 4 4 3 4 26 
70. 3 3 4 4 5 4 3 26 
71. 5 4 4 5 5 4 5 32 
72. 4 4 3 4 4 4 4 27 
73. 3 3 3 4 4 3 5 25 
74. 5 5 3 5 5 5 5 33 
75. 5 5 3 3 3 3 4 26 
76. 5 5 2 4 4 4 4 28 






78. 5 5 5 5 5 5 5 35 
79. 4 4 5 5 4 5 4 31 
80. 4 4 4 4 5 4 4 29 
81. 3 3 4 4 3 3 3 23 
82. 3 3 3 3 3 3 3 21 
83. 4 4 3 4 5 4 3 27 
84. 3 3 4 4 4 3 4 25 
85. 5 3 4 4 4 3 3 26 
86. 4 4 5 5 4 4 4 30 
87. 3 3 4 4 4 4 4 26 
88. 3 3 4 4 4 3 3 24 
89. 4 4 3 5 5 3 3 27 
90. 4 5 2 4 5 3 4 27 
91. 4 4 4 4 4 4 4 28 
92. 4 4 2 3 4 4 3 24 
93. 3 4 3 3 4 3 4 24 
94. 4 4 2 4 4 4 4 26 
95. 4 4 3 5 4 4 4 28 
96. 5 4 4 5 5 5 5 33 
97. 4 4 2 3 4 4 4 25 
98. 3 4 3 5 4 4 5 28 
99. 3 3 2 3 4 4 4 23 














b. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Persepsi Kualitas Pelayanan 
NO. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 JML 
1. 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 37 
2. 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 
3. 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
4. 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 45 
5. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
6. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
7. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
8. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
9. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 
10. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
11. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 48 
12. 3 5 4 5 5 3 4 3 4 5 41 
13. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
14. 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 47 
15. 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 39 
16. 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 38 
17. 4 4 5 4 2 4 4 3 4 5 39 
18. 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 45 
19. 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 45 
20. 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 42 
21. 4 3 3 4 3 5 5 5 3 3 38 
22. 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 46 
23. 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 38 
24. 4 4 4 3 2 3 2 3 3 2 30 
25. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
26. 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 
27. 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 46 
28. 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 36 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
30. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
31. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
32. 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 40 
33. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
34. 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 46 
35. 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 
36. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
37. 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 46 






39. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
40. 3 4 3 5 4 2 3 3 4 2 33 
41. 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 
42. 5 4 4 4 3 4 5 3 3 3 38 
43. 5 3 4 4 4 4 5 3 3 3 38 
44. 4 4 5 4 3 4 5 4 5 5 43 
45. 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 42 
46. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 
47. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
48. 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 43 
49. 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 43 
50. 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 
51. 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 46 
52. 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 42 
53. 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 
54. 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 39 
55. 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
56. 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44 
57. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
58. 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 44 
59. 5 3 5 4 3 4 5 5 4 4 42 
60. 4 3 4 3 2 3 5 4 3 3 34 
61. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
62. 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 37 
63. 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 
64. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
65. 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 45 
66. 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 46 
67. 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 42 
68. 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 44 
69. 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 36 
70. 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 46 
71. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
72. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
73. 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 43 
74. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
75. 5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 44 
76. 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 42 
77. 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 44 
78. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 






80. 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
81. 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 40 
82. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
83. 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 43 
84. 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 
85. 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 40 
86. 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 43 
87. 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 
88. 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 40 
89. 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 41 
90. 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 43 
91. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
92. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
94. 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
95. 4 3 5 4 3 4 4 5 4 3 39 
96. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
97. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
98. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
99. 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 40 















c. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepuasan 
NO. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 JML 
1. 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 40 
2. 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 5 46 
3. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
4. 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 52 
5. 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 44 
6. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
7. 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 54 
8. 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 53 
9. 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 41 
10. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
11. 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 50 
12. 5 4 4 3 2 3 2 3 3 4 3 36 
13. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
14. 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 48 
15. 4 5 4 3 3 4 4 5 5 3 4 44 
16. 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 43 
17. 4 3 2 4 2 5 4 4 4 5 4 41 
18. 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 47 
19. 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 43 
20. 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 47 
21. 3 3 3 3 4 5 4 5 3 5 3 41 
22. 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 51 
23. 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 46 
24. 4 4 4 2 4 5 4 4 3 2 4 40 
25. 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 48 
26. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
27. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
28. 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 4 41 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
30. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
31. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
32. 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 45 
33. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
34. 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 45 
35. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 46 
36. 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 45 
37. 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 48 






39. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
40. 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 2 38 
41. 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 43 
42. 4 3 3 3 3 5 4 5 5 3 3 41 
43. 4 5 3 3 3 5 5 5 5 3 4 45 
44. 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 52 
45. 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 47 
46. 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
47. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
48. 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 46 
49. 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 47 
50. 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 53 
51. 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 51 
52. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
53. 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 40 
54. 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 45 
55. 5 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 47 
56. 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 47 
57. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 43 
58. 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 47 
59. 5 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 45 
60. 4 3 3 4 2 5 4 4 4 3 3 39 
61. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
62. 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 40 
63. 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 50 
64. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
65. 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 47 
66. 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 42 
67. 5 5 4 3 3 5 4 5 4 4 5 47 
68. 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 45 
69. 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 38 
70. 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 51 
71. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
72. 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 44 
73. 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 48 
74. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
75. 5 4 4 3 3 4 4 5 3 3 3 41 
76. 4 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 43 
77. 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 45 
78. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 






80. 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 45 
81. 5 3 3 3 3 5 4 3 3 4 4 40 
82. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
83. 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 40 
84. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
85. 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 41 
86. 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 42 
87. 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 40 
88. 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 47 
89. 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 46 
90. 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 5 49 
91. 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 47 
92. 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 40 
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
94. 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 52 
95. 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 49 
96. 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 53 
97. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
98. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 41 
99. 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 43 

















d. Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan Konsumen 
NO. X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 JML 
1. 4 4 4 4 4 4 24 
2. 5 5 5 5 5 5 30 
3. 4 4 4 4 4 4 24 
4. 5 4 4 5 5 4 27 
5. 4 4 4 4 4 5 25 
6. 5 5 5 5 5 5 30 
7. 5 4 4 5 5 5 28 
8. 5 5 5 5 5 5 30 
9. 4 4 4 4 4 4 24 
10. 4 4 4 4 4 4 24 
11. 5 4 5 5 5 5 29 
12. 5 3 3 2 3 2 18 
13. 4 4 4 4 4 4 24 
14. 3 4 4 4 5 4 24 
15. 4 4 3 3 4 4 22 
16. 4 4 3 3 3 4 21 
17. 4 5 4 3 5 3 24 
18. 5 4 4 5 4 3 25 
19. 5 5 4 4 4 3 25 
20. 5 5 4 5 4 5 28 
21. 4 3 5 3 5 5 25 
22. 5 4 4 5 5 4 27 
23. 4 4 4 4 4 4 24 
24. 4 4 3 2 3 4 20 
25. 4 4 4 4 4 4 24 
26. 4 4 4 4 4 4 24 
27. 5 5 5 5 5 5 30 
28. 4 3 3 4 4 4 22 
29. 4 4 4 3 4 5 24 
30. 5 5 5 5 5 5 30 
31. 5 5 5 5 5 5 30 
32. 4 5 4 3 5 4 25 
33. 5 5 5 5 5 5 30 
34. 4 4 5 4 5 4 26 
35. 4 4 3 4 4 3 22 
36. 5 5 4 5 4 5 28 
37. 4 4 4 4 5 4 25 






39. 5 5 5 5 5 5 30 
40. 3 3 3 4 4 3 20 
41. 4 4 4 3 4 4 23 
42. 4 5 4 4 4 5 26 
43. 4 4 5 4 4 4 25 
44. 4 5 5 4 5 5 28 
45. 4 4 4 4 4 4 24 
46. 4 4 4 4 4 4 24 
47. 5 5 5 5 5 5 30 
48. 4 5 4 4 4 4 25 
49. 4 5 4 5 4 4 26 
50. 5 5 5 5 5 5 30 
51. 5 5 5 4 5 5 29 
52. 4 4 4 4 4 4 24 
53. 4 4 4 4 4 3 23 
54. 4 3 4 5 4 4 24 
55. 4 4 4 3 4 4 23 
56. 5 4 5 4 4 4 26 
57. 4 4 4 4 4 4 24 
58. 5 5 5 4 5 4 28 
59. 4 4 5 3 4 3 23 
60. 4 4 3 2 3 3 19 
61. 4 4 4 4 4 4 24 
62. 4 4 4 4 4 4 24 
63. 5 5 5 5 5 5 30 
64. 5 5 5 5 5 5 30 
65. 5 5 4 4 4 4 26 
66. 4 4 4 4 4 4 24 
67. 4 4 4 4 4 4 24 
68. 4 4 3 4 4 4 23 
69. 4 4 4 4 4 4 24 
70. 4 5 5 4 5 4 27 
71 5 5 5 5 5 5 30 
72. 4 4 4 4 4 4 24 
73. 5 5 4 4 4 4 26 
74. 5 5 5 5 5 5 30 
75. 4 4 3 4 4 3 22 
76. 4 4 4 4 5 2 23 
77. 4 4 4 5 5 4 26 
78. 5 5 5 5 5 5 30 






80. 5 4 5 4 4 4 26 
81. 4 3 3 3 4 4 21 
82. 4 4 4 4 4 4 24 
83. 5 5 4 3 4 4 25 
84. 4 4 4 4 4 4 24 
85. 4 4 4 3 4 4 23 
86. 4 4 4 4 4 4 24 
87. 3 4 4 4 4 4 23 
88. 4 4 4 4 4 4 24 
89. 4 4 4 3 4 4 23 
90. 4 4 4 5 4 4 25 
91. 5 5 5 5 5 5 30 
92. 4 5 4 4 4 4 25 
93. 4 4 4 4 4 4 24 
94. 5 5 5 4 4 5 28 
95. 4 4 4 5 4 4 25 
96. 5 5 5 5 5 5 30 
97. 4 4 4 4 4 4 24 
98. 4 4 3 3 4 3 21 
99. 4 4 4 4 4 4 24 















Lampiran 8. Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 
a. Hasil Uji Korelasi Rank Spearman Persepsi Kualitas Pelayanan dengan 
Loyalitas Pelanggan 
 
















Spearman's rho Kualitas 
Pelayanan 
Correlation Coefficient 1.000 .708** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .708** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 





Spearman's rho Kepuasan Correlation Coefficient 1.000 .606** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .606** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 






c. Hasil Uji Korelasi Rank Spearman Kepercayaan Konsumen dengan 







Spearman's rho Kepercayaan 
Konsumen 
Correlation Coefficient 1.000 .573** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .573** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 

















































Correlation Coefficient 1.000 .746** .651** .708** 
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 
Kepuasan Correlation Coefficient .746** 1.000 .729** .606** 
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 
N 100 100 100 100 
Kepercayaan 
Konsumen 
Correlation Coefficient .651** .729** 1.000 .573** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 
N 100 100 100 100 
Loyalitas 
Pelanggan 
Correlation Coefficient .708** .606** .573** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . 
N 100 100 100 100 







Distribusi Nilai r tabel 
Taraf Signifikansi 5% dan 1% 
 
N 
The Level of Significance 
N 
The Level of Significance 
5% 1% 5% 1% 
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 








Tabel Z Distribusi Normal 
z 0 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 
0.0 0.5000 0.5040 0.5080 0.5120 0.5160 0.5199 0.5239 0.5279 0.5319 0.5359 
0.1 0.5398 0.5438 0.5478 0.5517 0.5557 0.5596 0.5636 0.5675 0.5714 0.5753 
0.2 0.5793 0.5832 0.5871 0.5910 0.5948 0.5987 0.6026 0.6064 0.6103 0.6141 
0.3 0.6179 0.6217 0.6255 0.6293 0.6331 0.6368 0.6406 0.6443 0.6480 0.6517 
0.4 0.6554 0.6591 0.6628 0.6664 0.6700 0.6736 0.6772 0.6808 0.6844 0.6879 
0.5 0.6915 0.6950 0.6985 0.7019 0.7054 0.7088 0.7123 0.7157 0.7190 0.7224 
0.6 0.7257 0.7291 0.7324 0.7357 0.7389 0.7422 0.7454 0.7486 0.7517 0.7549 
0.7 0.7580 0.7611 0.7642 0.7673 0.7704 0.7734 0.7764 0.7794 0.7823 0.7852 
0.8 0.7881 0.7910 0.7939 0.7967 0.7995 0.8023 0.8051 0.8078 0.8106 0.8133 
0.9 0.8159 0.8186 0.8212 0.8238 0.8264 0.8289 0.8315 0.8340 0.8365 0.8389 
1.0 0.8413 0.8438 0.8461 0.8485 0.8508 0.8531 0.8554 0.8577 0.8599 0.8621 
1.1 0.8643 0.8665 0.8686 0.8708 0.8729 0.8749 0.8770 0.8790 0.8810 0.8830 
1.2 0.8849 0.8869 0.8888 0.8907 0.8925 0.8944 0.8962 0.8980 0.8997 0.9015 
1.3 0.9032 0.9049 0.9066 0.9082 0.9099 0.9115 0.9131 0.9147 0.9162 0.9177 
1.4 0.9192 0.9207 0.9222 0.9236 0.9251 0.9265 0.9279 0.9292 0.9306 0.9319 
1.5 0.9332 0.9345 0.9357 0.9370 0.9382 0.9394 0.9406 0.9418 0.9429 0.9441 
1.6 0.9452 0.9463 0.9474 0.9484 0.9495 0.9505 0.9515 0.9525 0.9535 0.9545 
1.7 0.9554 0.9564 0.9573 0.9582 0.9591 0.9599 0.9608 0.9616 0.9625 0.9633 
1.8 0.9641 0.9649 0.9656 0.9664 0.9671 0.9678 0.9686 0.9693 0.9699 0.9706 
1.9 0.9713 0.9719 0.9726 0.9732 0.9738 0.9744 0.9750 0.9756 0.9761 0.9767 
2.0 0.9772 0.9778 0.9783 0.9788 0.9793 0.9798 0.9803 0.9808 0.9812 0.9817 
2.1 0.9821 0.9826 0.9830 0.9834 0.9838 0.9842 0.9846 0.9850 0.9854 0.9857 
2.2 0.9861 0.9864 0.9868 0.9871 0.9875 0.9878 0.9881 0.9884 0.9887 0.9890 
2.3 0.9893 0.9896 0.9898 0.9901 0.9904 0.9906 0.9909 0.9911 0.9913 0.9916 
2.4 0.9918 0.9920 0.9922 0.9925 0.9927 0.9929 0.9931 0.9932 0.9934 0.9936 
2.5 0.9938 0.9940 0.9941 0.9943 0.9945 0.9946 0.9948 0.9949 0.9951 0.9952 
2.6 0.9953 0.9955 0.9956 0.9957 0.9959 0.9960 0.9961 0.9962 0.9963 0.9964 
2.7 0.9965 0.9966 0.9967 0.9968 0.9969 0.9970 0.9971 0.9972 0.9973 0.9974 
2.8 0.9974 0.9975 0.9976 0.9977 0.9977 0.9978 0.9979 0.9979 0.9980 0.9981 
2.9 0.9981 0.9982 0.9982 0.9983 0.9984 0.9984 0.9985 0.9985 0.9986 0.9986 
3.0 0.9987 0.9987 0.9987 0.9988 0.9988 0.9989 0.9989 0.9989 0.9990 0.9990 
3.1 0.9990 0.9991 0.9991 0.9991 0.9992 0.9992 0.9992 0.9992 0.9993 0.9993 
3.2 0.9993 0.9993 0.9994 0.9994 0.9994 0.9994 0.9994 0.9995 0.9995 0.9995 
3.3 0.9995 0.9995 0.9995 0.9996 0.9996 0.9996 0.9996 0.9996 0.9996 0.9997 
3.4 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9997 0.9998 







Distribusi Nilai F Tabel  
Taraf Signifikansi 5% 






























 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 
1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 
2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 
3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 
4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 
5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 
6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 
7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 
8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 
9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 
10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 
11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 
12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 
13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 
14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 
15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 
16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 
17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 
18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 
19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 
20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 
21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 
22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 
23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 
24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 
25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 
30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 
40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 
50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 
60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 
100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 
120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 
∞ 3,84 3,00 2,60 2,37 2,21 2,10 2,01 1,94 1,88 1,83 1,75 1,67 1,57 1,52 1,46 1,39 1,32 1,22 1,00 
 
 
